۱ 20 متمصم ۱ ابا و۸ 0۶ ات0 


‌ 6۵۹۰/۵۵0۵ عمو۵ ۲۱۵8۵۵ 
رت ای وت 


۲ 16096276 
119-9 ۲۰ ,2024 م50 ,1 ,۷۵ ,38 ۷۵۱۰ 


۵ 0۱۵۵۵۵۱۴ 0۵ ۱۷۱۵8۸۵۵۵0۵۵۵ ورتصاعصرمت ام بمصصمامیت 01۲ ۲۸۲۲۵۵۲ 
۵ ۲۱۷۲۱۵0۵۱۵۵ 0۵۵201110۲۰ ۱0۵۲۷۵00 0۶ ۵۱ مصتاه ۱۷۱۵0۵ معط مه م0 
۲ 21۳۱2 ۳۵0۱۵ مه مم ۳۳۵0 صممطاوت] ۱ جم))با۳ 


01203 ۱۰ تزطحطعه ۱ زدععت۱]0 ,6۰۷۲ ,۴2۲0۳۳۶ نه‌طامد۲۲ 5.۲۲۰ 


۱۳ 

(20.26.1۳طجصمع ۵ 304ص1معومطاتصصه طعقط تاتقصصط تمطابتم عصته‌ممم‌وم‌ممن) -۶) 

صح ب0دطههم0 بلدصمصمت ۵۶ اتمه نصا رکممم‌مممه ۵۶ امممانهمون1 رر550ع]۲۱۳۵ اصماودتووش۸ -2 
صو رتطمطوهاط ررانوه نصا ۸2۵40 متصصماع! رطم‌صهرظ اطمطو هل راصمصمع‌مصه]۷ ۵۶ اصممانهمع(1 -5 


۶ فنطا 6 ۲0 ۲۱۵0۱۲ 
تست ۴ ۳۲6۵۱ (2024) ۰ ,01201 کی ٩.۷۲.,‏ بتطهطععظ ۱۷۲00552۷ ٩.۳۲].,‏ ,۳74 تما 17004 3۷0 
6 ع ۱۵0672 عطا ما عصتل01عع2 عمصمزمه توصچم‌جمی طم) ظم860 12282 مرتطعطمتاهآ۲۵ 04 :۸6۵0۱60 
عصتعیآمه 0صه صمتامن0مزن مممتطونامط مماتاها م۳۵ عمصم 1 :اتاتصاهوق ممتاع«مصصا ۵0۶ 02044 عمزار واطدازمبم۸ 
8) .119-139 ,(36)1 ۱۵۷۲۵۱۵0۵ > م6۵۱0 مات ۵ ۵۱۵ .وصهجرجصع 
100.22067203 /5://001.0۲2ظ .راعقادطاه طعتاع صط طاز جهنوتعظ 


16661۷60: 03-024 


ار ۱۱۱۹ 


۶ ممتالمدمه مه ومتانلزدمرمه ت«صقدظ فقطظ رصوی صا وعماععو متممصومع مصفا۲هحرصصا دمص فطل ۵۶ عم فه رعساانه‌تتهض 
06 هط۲0۱۷/1ع و1 ععبلنامتتوه ما و1 امه عط) ۶ه ممری .(2021 رتطهاه11) اصعحصوعبص1 تمحصتصتم طزه ومامز رصفصط عصتاهعته 
,9106۲۵16 مد ۲16 1000 2 وج ۷۷۵۲۱۵0 6 0۶ ومتصم )موه صا تقلتاووض ۷۵ 278 فرممطفبامه مات روم۵0 ۱۵0۳۷ ۲001۴98۰طفناظ 
,۷۱۵۵0۱۲01) محصمعص 00مع ه 20 اصمجدمامومجه ۵ عمبامو و 0۵ مه ممتامن0 مسر لهیوت0صد ولا مصه رفصتما0۲0 0ص مصتصصها ۷ 
همه مصتامانمظ و صممجم بصح ۵۶ ووعععناو فطا رم ممصصم‌تتنوع: رم ه ود عمدقطهه تمحصمافته مصلل‌صه)فیعلصنا ب(ر2015 
ومنصهم‌صمی م60۵۵ ممتاتاهم‌ججمع صا م8هعتعصاً فط ط روتقع۷ ه۵۵ع۲ ما .(2022 مهاصهنا عک ع۱2) فمتاز نامه اصمصم‌ماع0۵۷ 
عطا ۵۶ عوه عصصمععه فقط فعمصصماویت اه ممتاهم‌تصتصممی و۷ا0ع1ه صد ممتاهمصهد رمتتآناه‌تنوه ۵۶ 11610 مطا طدّ 2011۷9 
مامتان 0۴ 61160 عمط رتاو ما مصصتح طمتهعوع۲ اممسته ما رمعمگهععط 1 .فملصهم‌مومن موق 0۶ وومعمناو مصا ۲۵۲ واممممم‌تتنا0ع۲ 
عمت۷۵مصصا ۵۶ ۲016 عص06121مصص عظ) م6 لقع طز۳ ممصمجمگتعم و صمتاه2نصدعزن معط مه و0‌مطامحط اصعصعمهصمعط متصفصمتاقاع۲ 
,6کلا) هه 0۶ ۱610 عظ) صا نامه همع ۵ حصم ممصملد لمعزتتممصه مصتاهعلآهه ها عممل صفعه فقط ممنطه ساتتطهمده 
۰ 1۵90۳۱۵۲ ا پرصوم‌جومی عصتمه مهن 0ج ممتامنال 0۳0۵ طونم ما۱ فص 


1۷]2)6۳۵216 2 ۹ 


کل 16 ,(ع00010طامصظ ۵۶ فصصع صا هصه طمتهعوع 0ع11مم2 قه 6۵8106۲60 و1 طمهعوع۲ غمعسته مطا رقومم‌عنام عطا ۵۶ فصصتع) 2[ 

5 :601160008 0262 10۲ ۵01 صتقصه مطا وه ۵0فا مه متتمصممتاومتان ۵ بطم‌دعوع۲ ونطا ما بمبهموع۲ بم تناو ه قه ۲60عفههم 
که صصه۱۷ رععصمصتممم وصمتاهمنصهع۳ه عط معیاعحعصه 10 .م5621 )1۱6۲ )صز۵ه-5 2 ط1 فصمتادعان 42 فصتماجمه متتقمهم‌تادعتان 
ما1 رعصنصهع۱ مصه امه ۵۶ وصمتوصمصصتل عنام عصتل‌بطامصاً 1999 ییاه ۶۶ مصه) عتتممممتادعنتان 560۲66270 92128080 .21 
مد مطا روع‌مطافعصظ )صمجمم‌م‌مصمصه متمممتاهاع؟ تممجماوته متناععمصه 10 ,عونا قه لق1مصفص صرح تممصمافتاه رقوع2۳06 
6 1۳010۷0188 (2005) وطاه) 4صه (2013 .اه ۶۶ حصعله) .۵۲ ۶ علض ۵۶ عتتممممتاوعتن )صمصمم‌مصمصه متمصمتاه1ع1 تممطمافته 
5 220 ۲۸۱2۱ عصتودا 0عتباوحمصه موه مقله فقط نادمه ممتاجمصصا گن مامافتنه۷ عصتاه‌انلمهه مط 1[ ,لعف ۷2۵ فصمتعصمصصلل 
۲ ۷۵۲۱۵0 و۷۷۵ متتقصممتاوعدان مطا ۵۶ باتلناه۷ موجه م1 ,(2013 بتمتمه) متتقمهمتاوعین صمتاه۶مصصا لمصمتام12طه0۲8 
0ص رو0مطاعصه تماما مه [1مصر۲۵ مطا وه 0مه۷ مه اتلتله۷ )م0116 وا مه رصمتتماتن صحعجط 0ع)ع2)ه مطا متفه 
م۵۵ آهعتاوتاماه م1 .رواتلزطاه۱۵۱1 وا تیه م6 0عویا مقله م۷۵ بتانصمتاه؟ مالدمممصمی مه اصمت‌گلهمع مطامله و طمهماممت) 


۵ 0۵201۷۶ تملمنا 0مباطاتتاوتل مامتاته وقعععه عهوم صه_ قل فتط1. ,(8)عمطتی2 1 02024 
,202021108 رعصتتقطه رمع فاتصصهم طمتطه ب(ر4۵ ۲۷ 0 ووعععنا اقصمتامصمام] 4.0 ممتااطاتتا 
0 ]601 )200۴0011۵ 21۷6 ۷۵۲۲ 25 1088 قه رتمهم ۵۶ حمصباتل‌مصظ رصح صل ممت)م ۲۵۵۲00 هه منیا مناوت 37 
۰ 06 هه (۲)8مصبيه لفصنعتره معط 
1/003( 


۰ نشریه اقتصاد و توسعه کشاورزی. جلد ۰۳۲۸ شماره . بهار ۱۴۰۳ 


6 .10۷ تتحصطامیک ما حدم ممتامن0۵عق مر0معطفنجظ ممتتاها فطا ۵ ومعبزمآمرصه فطا 1060مص طامتهعوع فنطا ۵۶ 
۵ 10101021105] 00۵9 ۱82016 53 مه رل‌مطاعصه فتتعصعه ها پرصچم‌صم فص ۵۶ ومعب«مامرجص له م6 0عاباماتتاوتل قه متتممممتاوعتان 
صماطامصو مه مود عصداع0مصه ممتامنامه اهامای مه ولورلقصه 0242 ۶0۲ ۵8و ق۵/ 5010۵۲۵ 19 جملوتع۷ ففوظو .0ماعع1آهم 

۰ )02 ۶0۲ ۱0۹۵0 ۵۵ 501]۵۲6 3 مملونه۷ 


«ک) 6( 200 165ا6ع1 


عصلمدا تمه م۵۵ وماصاهه۷ طمتهعوع۲ مط ۵۶ «اللقرمه مه رولو امه ۵۶ ۵۵۵ )2001001۲۵ ظ) مصتص‌ماعل ما تم0ت0 ظ[ 
6۷۵ 6۲۳0۴ فطا صقطا م1 قهب مبله۷ ممصوعتلنصعزه عمط رو)اناعع؟ ]وم مطا مه ۵2860 24 باقع ۰5۴۲۴۵۷- ۵1820820۲0۷ فطا 
مه 02860 تامهم ممتاهنامه ماو ,۲۳۵۲۵۲0۲۵ .لمصصرمظ امه و1 ممتتاطاتتاوتل مه فط) بالنافعع ه فه .ععفهء 211 ظ (0.05) 
نامع مه تم 0عونا تج فصمتامناوه لهعتتامناتاد صناظ 1016ععط رلعوا و0 امصصهی مهو اطکطلنل) عمصمنه هم 
مفطا وه )6160 00910۷6 اصه‌تصونه 2 فقط قمصصمامیه اه ممتافصمکصا مصتتفطه ررلتاه منطا ۵۶ فالناوعد معط مه عصتل۲هععخر 
عط ۷ 0عاوازه باهبتندمم و1 متطفهمتاهاع؟ فنطا ,وله .0.318 ۵۶ )ممله‌تگلهمه ۵ ۳1 مملاه2نصهعته مطا ۵۶ عمصفصمگهم 
تعصورمافتان معط هط 1۳۷01 بحم‌تدعوع۲ عطع ۶م فافع مطا رم 2860ظ .0.622 ۵۶ )صمامنگلههه ۵ طز ماصاهتنه۷ دود حمت2 1۳20۷ 
عمتج۷مصصا م1 ,صمتاهمنصهع۳ه مطا ۵۶ ممصمممگهن مط) چم امعگه ۷۵الدوم اصه‌نصعنو ه عقط 0.410 ۵۶ )صمتم‌گلههه 2 ۷168 
۹ ۷۷1 متطاوتمص تهج ما -عع1۵ :0.538 ۵۶ امم‌گهمع 2 ط71 متطعصمتهام۲ ونطا معهتع0ممظ موله ع1صمیه۷ تمد 
طم۷۵مصص1 1 0.430۰ 0۶ )همزم‌تگلهمه ۵ طاز۳ صمتاجمنصهع۳ه عطا ۶ عصمصصتمتنه مطا هن امعه ۷۵ زو اصهم1نصعزو ۵ وق 0و2 
,۲۵۹6۵۵۲6 قطا ۶ فعصتصظ مطا جم 0ع8ظ .0.426 ۵۶ بصمله‌تگلهمه 2 از وتطعصمتافاه فنط فعیهرعمصظ ماطمتنه۷ دود 
6 :0۳82017210100 عط ۵۶ ومصمجم]ون مط هن )660 ۷۵تالدو اصه)ترعزه ه فقط مممممامته ای «اعصتوز عصتامو مصمامام۳م 
عطاه ۵۶ ممصماکصا ۵۶ ممم‌تاهمه فطل صقطا تماهعتم وا طمنطنه ,0.685 و1 متطفهمتاهاع: ونطا ۵۶ ممصمالصا که اصمهم‌تگلههه 
)1 اط و«مصای مت رمعصمطمگوه وممتام2تصهع:ه مطا 40ص2 فتممممامته مه عصمصصمعفصمجط مرتطفممتاهآم؟ ۵۶ ماعمممم‌صمع 
وتطوطم1۱۵1۵)1 معط دماهع0مه ماطاهتنه۷ هتاتماهمده حمتاج۷مصصاً م1 ,ممصهمصمممم و صملاه2لصهع۳ه مصا چم )مهمصظا ادعلههتع معط 
متصعصمتاهاع عصمافیت .0541 ۵۶ )مهم 2 اد ععصمصمنمم امممتاممنصموته مه فص امد صقاطامعم عصتمز مع ۵ 
61 هه ۷/۱0 ممممصممم و صمتاه2تصهعزن معط هم امعم ۷۵ رد۵ اصهعتصعلو 2 فقط «عمامصطمع هم 60فوه غهمصصم۳2۸۵28۵۵ 
۰ با ن011همه ممتاه*مصصا فط وه 0672660 مه رلاصمزگتصعنو مه ب«امبتاتومم و1 متطعصم)ماه۲ ونط هه ,0۴0.577 


صمتعصل (10) 


00 0و2 عقط 1 رحمتاوعی مامرز طعنط مه فع2ع1 هه عصتلامزامتنان و ممتاهتالنن رممطفبتهط عقطا م۶2 مه مه بر[ 

هم ما رفن۳۵0 جهممتطفننم ۵۶ فصهمصمع صتقمط فص گنه فص .۵021 صه! ۵۶ فعصمنوع۲ دمح صا و7تا200 ۵6 م6 صمتم 2۳00 
,066] 00۵ 6 مصتام201 4ص وفمصطمافتن اصمسته عطتصته‌اصتههه ۵ مباوواً فطع ور رم فنص مد صمتاتاهم‌صمی صا 280عععص فص 
۰۵ 13 1۳076256 ومتصهم‌مصمن 2 0ماوموع0اه و1 1 رم0۲م۲مط 1 ,ممصفصممن امطمتاه م0۳82 عص 1۲0 بالنادع۲ 2 وه 200 
0 مصتصمهاط .عمتالا نموه ممتلجمصصا عمتمم‌طعممتاه هه عصاممام7ع0 باه عمصفطمگهص مق عصتتقطه ممتاقصملصد ۵ همه 
مطا ما ممتاجمصصا ان مستلتته 2 ماقعی 220 ماه۷7 10 ما وععمآمرصه. مفهسامموه 220 صتقط ما دملعماقتاه عصتامهمطصمامرظ1 
٩2۲ ۲۵‏ «القهع هه قمع«مآمصصوه عمط غمممصممتاصم مه مصتاده ,موه ,ومتیافمممط ۵1600۷۵ هه صهی ممتاه2تصهعز0 
1000۷۵۵ 10010168 ونط ز ,عمصممنهم و ممتاهمتصهععن مط ۷۵ معمرحا رااصهمگلصع لو موه فعمحومافین مه مه مان مهم ۷ 
0 ممتاهموممه مطلمهتاممصه رقمصمافناه ال ممتاجمنصهوه مه مناد ممتاهه‌تصصصصمی م24 اعمامصطعع) ممل1010188۵ 
0 9)60عععتاو 0و2 و1 16 .وتمصطماوتان صتقصظ مص طا صمتاعمتصهعن عمط گم نصا اصمعنل مه ممتامطممص مطام‌مهطمرم 
ممتنا تاو رممتامنل0۳0 ۵ وقععمت مطا ما تممدرماوتان فط عماام 7ص رها فتمجرمافته مطا ۵۶ فصمتاومععناه 220 10628 معط عفبا 
عطا عصتس بمنله۷ ۶و ممتلوع‌ی موز عط ص 1۳۷۵0۱۷۵۵ ود تمصرمافیته فط م۱۷۷۲ ما00 مه فط ۵ 06۵۷۵10۵۵ 200 
40 م۷2 ,فطم10)6120 0ص ووتطومم‌تاهه1 عوعطا مه میا مه ررهم‌صمی مطا 0۶ 02 ممرمععه ۷/111 26 ,0۲06655 1061201108 
۰ ۳۱0۲۵ 0 ۷۱۱1 وتمممماوتن مففطع قصه رتمتطرمافتان مطا 101 0ماهعه ۵۵ ۷۱۱ ۵1۵۵و لصه ۵008ع ۵۶ ممتام‌صصناعمجمی فطا 
ماه رای‌آتهه مطا ما مقصهها مج مامت اصمممن گم وومممته27 فممصمامیته 290 ممتاتاهم‌طمع صً 1۳076288 م6 ۷۷1 
معط 10۲ ۱۵6655۵ و1 ]1 رط0ف2ع1 فنطاً ۳۵۶ .فصمناهمنصهوعته صا رل رها سمل مصت‌صهمرجه و1 فقعمه 4ص فعطفزه وتعصمافته ها 
عقوم .وعم1 ۵1۷و ۵۲ فامنال0۲0 باب و دمم فطع گم عصمصصمم06۷761 فطا ص ت60 و۵ ما فتممجماویته ۵۶ فممتصتمه 
0 ۲6۰06518 0۶ اوه عمط مه 60501600۷۵ ۷۵۲۷ 0۲ و1 موم امانمصه عصتامنلومن روعتصهم‌ظهم . تتصقنظ 01 اقا 
40 موی مممباوه فمتمممتاها۵ ۱۳۷۵-۰۵ عاهعه 60 ۲۵۵018۵۲۵۵8۵۸060 و1 1 روصم مط 10۲ طوتط و۷ و1 ممتاغنال م0۳ 
۵ 0 مهمامه 20۷7 یاه مله ]۰ 1۲0۷۵ 0ج عصمامامم 5۵01۷۵ ما متوممتاهاه: فنص عفد 4ص فاصم 
اعصعمام معط ممیا مه فلوم فممصمامته مرا ۵ ممصفممگهن مه تمدقتاهها مطا متا مفلج مق ۲۵۲ .عمصهصصمت۵م 


۰ 176۷۷ ]200۲20 200 0۲0000)5 200 وع۵۲۷16و رقصملاهمتصتمصطمن روعع011 2۵تمظمافتان ما برعم1مصطهها 


اصعصه ۷ ۲0محصاً ۳۵۲۲۵18۵۵6۵ مصمتاج*مصصا راصمجصم‌ممصفجط متطاعصمته6۱؟ تعصصمافنت) رجهممعطفنامط صماعتاظ ۵۲۱۷۵۲8۶ 


نشریه اقتصاد و توسعه کشاورزی 


رت 


۳۲0۹ :// 6۵0۰۵ 


جلد ۰۳۸ شماره ۱. بهار ۰۱۶۰۳ ص. ۱۱۹-۱۳۹ 


تأأثیر مدیریت ارتباط با مشتریان بر عملکرد شرکت با توجه به نقش تعدیل کنندگی قابلیت 


نواوری: شواهدی از شرکت تولید و بسته‌بندی قارچ 


سیدحسین هاشمی فردا!*- سیدمجتبی موسوی نقابی "- مریم اولادی" 
تاریخ دریافت: ۱۴۰۲/۱۱/۱۴ 


تاریخ پذیرش: ۱۴۰۳/۰۱/۱۴ 


چکیده 


در سال‌های اخیر با افزایش رقابت بین شرکت‌های فعال در عرصه کشاورزی» نوآوری در ارتباط موّثر با مشتریان به یکی از الزامات موفقیت این 
شرکت‌ها تبدیل شده است. لذاه پژوهش حاضر با هدف مطالعه تأثیر شیوه‌های مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد سازمان با توجه به نقش تعدیل کنندگی 
قابلیت نوآوری است؛ که با جمع‌آوری شواهد تجربی از شرکتی فعال در عرصه کشاورزی» شرکت تولید و بسته‌بندی قارچ سپید مزرعه در شهرستان کاشمر 
انجام شده است. پژوهش حاضر از لحاظ هدف جز تحقیقات کاربردی و از نظر روش‌شناسی جز تحقیقات پیمایشی به شمار می‌آید. جامعه آماری پژوهش 
حاضر کارکنان شرکت مذکور بود؛ که پرسشنامه با استفاده از روش سرشماری بین کلیه ۶۰ کارمند شرکت توزیع شد وکهانت ۲ پرسشنامه قابل استفاده 
جمع‌آوری گردید. تحلیل داده‌ها و آزمون فرضیه‌ها از تکنیک بوت استرپینگ و روش مدلسازی معادلات ساختاری با استفاده از نرم‌افزارهای ٩۳55‏ نسخه 
٩‏ و ما۳ نسخه ۲ انجام شده است. بر اساس نتایج قوش فیرییت ارکباط با رم با ریاس ردیر عملگر9 سازماق تاکن مثبت معنی‌داری 
داشته است و متغیر قابلیت نوآوری این رابطه را به‌صورت مثبت تعدیل کرده است. همچنین از بین مولفه‌های مدیریت ارتباط با مشتریان بیشترین تأثیر را 
بر عملکرد سازمان» بهترتیب متفیر حل مسأله مشترک با ضریب تأثیر ۰۰/۶۸۵ مدیریت ارتباط با مشتری بر پایه فناوری با ضریب تآثیر ۰/۵۷۷ شراکت 
بلندمدت با ضریب تأثیر ۰/۴۲۰ درگیر کردن مشتری با ضریب تأثیر ۰/۴۱۰ و به اشتراک‌گذاری اطلاعات با ضریب تأثیر ۰/۳۱۸ داشته است. با توجه به 
یافته‌های پژوهش به کسب وکارهای فعال در عرصه کشاورزی پیشنهاد می‌شود با استفاده از رویکردی متناسب با فناوری‌های نوین و سلایق مشتریان» 
نسبت به بکارگیری نواوری‌های تازه و بدیعی در موّلفه‌های مدیریت ارتباط با مشتری با هدف ارتقای مزیت رقابتی و بهبود عملکرد سازمان بکوشند. 


واژه‌های کلیدی: بهبود عملکرد تولید و بازاریابی قارچ» قابلیت نوآوری» مدیریت ارتباط با مشتری 


مقدمه 

در ایران باتوجه به افزایش نرخ بیکاری و از طرفی افزایش چشمگیر 
جویندگان کار به‌ویژه جوانان» اتخاذ سیاست‌های توسعه فرصت‌های 
شغلی جدید ضرورتی اجتناب‌ناپذیر است ( ,ننطعصه؟ ک نتلدط5 
2 تردیدی وجود ندارد که راه‌حل قطعی بسیاری از مشکلات 


#- نویسنده مسئول: 08۵020.20.1۳ع ۵ 364ص1عوومطتصعطافقط :لتمصط) 


کشور. رونق تولید است و اين مهم مستلزم گسترش بازار و افزایش 
فروش تولیدات شرکت‌ها است (2018 ,نن52 گ 602۲). کشاورزی 
به‌عنوان یکی از مهمترین بخش‌های اقتصادی ایران دارای قابلیت‌ها و9 
ظرفیت‌های زیادی برای اشتغال‌زایی فراوان و با کمترین سرمایه‌گذاری 
است (2023 ,9116121). از اين‌رو» کسب‌وکارهای کشاورزی از طریق 


۲- استادیار گروه مدیریت بازرگانی» دانشکده علوم انسانی» مجتمع آموزش عالی گناباده گناباده ایران 


نس گروه مدیریت» واحد نیشابوره دانشگاه آزاد اسلامی» نیشابوره ایران 


(2 3 


۲ شریه اقتصاد و توسعه کشاورزی. جلد ۰۳۲۸ شماره . بهار ۱۴۰۳ 


اتخاذ روش‌های نوین می‌توانند فرصت‌های شغلی زیادی با بازدهی 
مناسبی خلق نمایند. یکی از حوزه‌های فعال در کشاورزی» پرورش قارچ 
خوراکی است. قارچ‌های خوراکی امروزه به‌عنوان یک ماده غذایی 
سرشار از مواد معدنی» ویتامین و پروتتین در اکثر کشورهای جهان 
طرفداران زیادی دارد و تولید صنعتی آن می‌تواند اشتغال‌زا و با درآمد 
خوبی همراه باشد (2015 ,0۷101100001)مشتریان ارزشمندترین دارایی 
سازمان هستند و افزايش روزافزون رقابت» مشتری‌مداری را به یکی از 
الزامات موفقیت شرکت‌ها تبدیل نموده است. درک رفتار مشتری برای 
موفقیت فالیت‌های بازاریابی و توسعه هر شرکتی یک نیاز کلیدی است 
(2022 ,ماصهتنا عک علهات۳). در گذشته تمرکز بیشتر روی محصولات 
بوده است. اما امروزه تمرکز بر مشتریان مورد تاکید است و ارتقاء روابط 
با مشتریان به رشد سودآور و پایدار درآمد منجر می‌شود (-506062 
9 .4 1 001161767). ارتباط به‌هنگام و سازمان‌یافته با 
مشتریان» مناسب‌ترین راه افزايش رضایت مشتری افزايش فروش و در 
عین حال کاهش هزینه‌ها است (2017 ,027صنجع]). آمروزه 
استفاده از رویکردها و مفاهیم جدید مدیریتی همچون مدیریت ارتباط 
با مشتری (/07) برای توسعه کسب‌وکارهای حوزه کشاورزی بیش 
از گذشته اهمیت یافته است (2019 ,.۸ 6۶ 160172001012). مدیریت 
ارتباط با مشتری به همه فرآیندها و فناوری‌هایی گفته می‌شود که برای 
رود (2015 ,.۵1 ۶۶ ۷]2000101). مدیریت ارتباط با مشتری با حفظ 
مشتریان سودآور فعلی و جذب مشتریان بالقوه موجب ثبات و افزایش 
فروش و سود شرکت در بلندمدت می‌شود. نوآوری در مدیریت ارتباط 
با مشتریان منجر به حفظ و برقراری ارتباط‌های بلندمدت با مشتریان 
می‌گردد. ازاین‌رو, ارتقا و بهبود مدیریت ارتباط با مشتریان به بهبود 
رضایت و وفاداری مشتربان و در نتیجه بهبود عملکرد شرکت منجر می 
شود (2022 ,./0 67 1>020). تأثیرات مدیریت ارتباط با مشتری می‌تواند 
فراتر از یک سازمان باشد. از طریق کسب و به اشتراک‌گذاری دانش 
درباره مشتریان در طول زنجیره تآمین می‌توان به ارتقای فرآیندهای 
کاری در کل زنجیره کمک نمود که به خلق ارزش بیشتر برای 
مشتریان, تأمین‌کنندگان و توزیع‌کنندگان می‌انجامد ( 00هتن60 
کشاورزی از جمله تولید قارچ» در معرض فشارهای متعددی هستند. این 
فشارها شامل نوآوری در فرآیندهای تولید و بسته‌بندی, رقابت فزاینده 
با سایر تولیدکنندگان و تغییرات مستمر در سلیقه‌ها و نیازهای مشتریان 
است (2020 .1 6۶ ۸0۵0 ۶دزه!ظ تصه:۷12). نوآوری به‌عنوان یکی 
از عوامل کلیدی موفقیت در صنعت‌های مختلف از جمله حوزه 
کشاورزی» به شمار می‌آید. ضرورت نوآوری مداوم در محصولات و 
فرآیندها ایجاب کرده است متغیر تعدیلگر قابلیت نوآوری" در این تحقیق 


اصعجصممه م۱۷۱۸ متطعصمتامامک۴ تعصصمافنت -1 


به‌عنوان یک عنصر مهم مورد پژوهش قرار گیرد. بر این اساس» هدف 
اصلی پژوهش حاضر بررسی تأثیر شیوه‌های مدیریت ارتباط با مشتری 
بر عملکرد شرکت با توجه به نقش تعدیل‌کننده قابلیت نوآوری است. 
این پژوهش در شرکت تولید و بسته‌بندی قارچ دکمه‌ای سپید مزرعه در 
شهرستان کاشمر انجام شده است. این شرکت علاوه بر داشتن 
سالن‌های تولید قارچ» در زمینه اجرای سالن‌های تولید این محصول و 
فروش مواد اولیه به متقاضیان نیز فعال می‌باشد. همچنین خرید 
قارچ‌های تولید شده از این زیر مجموعه‌ها و بسته‌بندی و صادرات به 
سایر شهرهای استان خراسان رضوی و کشور عراق بخش عمده ای از 
فعالیت این شرکت را به خود اختصاص داده است. از انحایی که بخشی 
از کارکنان شرکت در ارتباط با تولیدکنندگان زیرمجموعه در جهت 
فروش مواد اولیه به آنهاء و همچنین خرید قارج تولیدی آنها و بخش 
می‌توان گفت که اکثر کارکنان در ارتباط مستقیم با مشتریان هستند. 
علی‌رغم وجود قابلیت‌های فراوان در عرصه تولید قارچ از جمله نیروی 
کار ارزان» بخش عمده‌ای از شرکت‌های فعال در عرصه کشاورزی با 
چالش‌های عدم آگاهی و ضعف در نحوه ارتباطات موّثر با مشتریان 
روبرو هستند (2019 ,۵ 6 تطلعد۳105). آزاین‌رو پژوهش حاضر حول 
تور ال نان امن از که وی شا ای نا 
توجه به متغیر تعدلگر نوآوری بر عملکرد سازمان تأثیر دارد؟ صورت 
گرفته است. انجام این پژهش می‌تواند در صنعت تولیدات کشاورزی 
بخصوص تولید قارچ و دیگر کسب‌وکارهای مشابه, در حوزه نوآوری در 
ارتباطات با مشتریان و بهبود عملکرد سازمان که همواره مورد توجه هر 
سازمانتی است یاری گر تولیدکنندگان و کارافریتان باشد. 

بخش کشاورزی همواره عامل مهمی در رشد و توسعه اقتصادی 
مناطق روستایی و مناطق کمتر توسعه‌یافته به شمار آمده است 
(2016 ,.۵1 ۵1 تصعحط1۷]0). در شرایط حاضر با توجه به افزایش شدید 
رقابت و تغیرات فزاینده فناوری» عملکرد موفق مستلزم نوآوری در 
فعالیت‌های سازمان از جمله نوآوری در مدیریت ارتباط با مشتری است 
(2021 ,220025271)). سازمان‌ها باید ضمن تولید محصولات و خدمات 
جدید و قابل رقابت در بازارهای متغیر آمروزی» از شیوه‌های نوین در 
مدیریت ارتباط با مشتری استفاده نمایند تا بتوانند در بازارهای پویا و 
پیچیده کنونی مزیت رقابتی کسب نمایند. 


مدیریت ارتباط با مشتری 

حفظ مشتریان فعلی یک امر حیاتی برای موفقیت شرکت‌ها است» 
چرا که براساس نتایج مطالعات» هزینه جذب یک مشتری جدید به‌طور 
تقریبی پنج برابر هزینه نگهداری مشتری فعلی است ( ۶ «6ناع۷ 
0 ,.0). از همین روء شرکت‌ها تلاش می‌کنند با ارائه خدمات بهت 


۴ ه. وه نادمه مملاه*مصه -2 


هاشمی فرد و همکاران. تأثیر مدیریت ارتباط با مشتریان بر عملکرد شرکت با توجه به نقش تعدیل کنندگی قابلیت... ۱۲۳ 


افزایش کیفیت و سفارشی‌سازی محصولات مطابق با نظرات مشریان؛ 
رضایت و وفاداری آنان را جلب نمایند. به‌ویژه با پیشرفت فناوری و 
نوآوری در صنایع. رقابت بین شرکت‌ها روز به روز شدت گرفته و اغلب 
شرکت‌ها دریافتند که بقاء و موفقیت آنها در گرو داشتن مشتریان وفادار 
است (2023 ,.۵ 2 ۷۵۳۵5). وفاداری مشتری از اهداف مهم و 
راهبردی شرکت‌ها استه چراکه مشتریان وفادار به‌طور معمول تمایل 
به خریدهای بیشتر دارند و مشتاقانه مدافع شرکت هستند ( ۸210۷ 
5 ,1600271 6). سازمان‌هایی در عرصه تحارت موفق خواهند 
بود که بتوانند رضایت مشتریان خود را تأمين کنند و در تلاش باشند 
که این منبع مهم دارایی سازمانی را حفظ کنند ( > نمصصهطم]۱ 
.)٩0۲۵01, 6‏ مدیریت ارتباط با مشتریان نقش مهمی در جلب 
رضایت و وفاداری مشتریان دارد (2019 ,اه 21 ۰۳12727 اصول 
بازاریابی رابطه‌ای» به‌عنوان یک حوزه در حال توسعه در بازاریابی مدرن؛ 
پایه‌ای برای مدیریت ارتباط با مشتریان است ( ,تته-ت۳0 > صتاطخ 
56 مدیریت ارتباط با مشتری واژهای است که برای توصیف 
نحوه‌ی مدیریت فعال ارتباطات با مشتریان به کر برده می‌شود. بسیاری 
از فعالیت‌های سازمان به‌طور مستقیم یا غيرمستقيم با مشتریان سرکار 
دارند آزاین‌رو در نظام مدیریت ارتباط با مشتریان ضروری است 
زمینه‌سازی لازم برای مشارکت همه حوزه‌ها در جلب رضایت مشتریان 
فراهم شود (2020 ,.اه ۶ کناه‌تطد]۷) 


مدیریت ارتباط با مشتری شامل موّْلفه‌های ذیل است 
(2017 ,1محصصجع‌طمصصاه ۷) 

به اشتراک گذاشتن اطلاعات: برای موفقیت شرکت لازم است 
اطلاعات مشتربان بین تمامی واحدهای شرکت و حتی بین کلیه 
سازمان‌های فعال در زنجیره تأمین به اشتراک گذاشته شود تا 
یکپارچگی در زنجیره تأمین ایجاد شود (2021 .۵1 ۰1 10). 

* _ درگیر کردن مشتری: سازمان‌ها با ستفده از رویکرد خلق مشترک 
ارززش» مشتری را شریک تجاری خود و عنصری داخلی در نظر 
می‌گیرند که از نظرات و پیشنهادات مشتریان در نوآوری باز 
استفاده می‌کنند (2020 ,۷0۵0041 

شراکت بلندمدت: شرکت‌ها با ارائه مزایای متعدد مشتریان را به 
افزایش و تداوم خرید محصولاتشان ترغیب می‌کنند و مشتریان 
وفادار خود را در بخشی از سودآوری شرکت شریک می‌کنند 
( 2016 ,صعام6 ععجعمه). 

۶ حل مسئله ب‌صورت مشترک: شرکت‌ها با مشارکت دادن مشتریان 
در حل مسائل, می‌توانند راهکارهای حل مسائل را پراساس نظرات 
و پیشنهادات مشتریان تدوین کنند که در نهایت منجر به افزایش 
رضایت مشتریان می‌شود؛ چرا که مشتریان مشاهده می‌کنند که 


1- ۲2120060 0 


سازمان به نظرات آنها بها داده است ( 4 ۲۵02۵۷0 
6 ,22061 مک 

مدیریت ارتباط با مشتری بر پایه فناوری: استفاده از فناوری‌های 
نوین همچون هوش مصنوعی سامانه پاسخگویی آنلاین» اینترنت 
اشیاء» واقعیت افزوده و سایر فناوری‌های نوین مبتنی بر فناوری 
اطلاعات» نقش مهمی در ارتباط بهینه و گسترده با مشریان دارد 
(2020 ,۵1.۰ 6 نقطن]). شرکت‌ها باید نیازهای مشتریان را به 
دقت درک کنند و اطلاعات» خدمات و محصولات سفارشی شده 
را از طریق اینترنت به مشتریان ارائه دهند ( عک نصدنت0‌جع۳۱ 
8 مهعهتآا۸). 


عملکرد سازمان 

هر سازمانی قطعاً مایل است که عملکرد آن به‌طور پیوسته افزایش 
یابد (2023 ,.41 61 محمالا). ارزیابی عملکرد فرآیندی است که در 
رضایت‌مندی مشتریان و به‌طور کلی اثربخشی کلیه فعالیت‌ها جمح‌آوری 
و تحلیل می‌شود. 

شاخص‌های مالی سنتی در ارزیابی عملکرد سازمان یک تصویر 
ناقص از عملکرد سازمان ارائه می‌کنند ( 6 عحتنطگ صععی دطعخ 
9 ,.). روش کارت امتیازی متوازن! نظامی برای مدیریت 
عملکرد است که ایده اولیه آن در خلال تحقیقات رابرت کاپلان و دیوید 
نورتون» در زمینه روش‌های نوین سنجش عملکرد سازمان‌ها شکل 
گرفته است. این ایده در طول زمان توسعه و تکامل فراوان یافت تا 
جایی‌که از یک ایزار سنجش عملکرده اکنون به یک نظام مدیریت 
استراتژیک تبدیل شده است (2021 ,71ع020111). کارت امتیازی 
متوازن سامانه جامع کنترل مدیرت است که بین معیارهای مالی سنتی 
و معیارهای عملیاتی مرتبط با عوامل حیاتی موفقیت توازن ایجاد می‌کند 
و مشتمل بر چهار منظر است که عبارتند از: منظر مالی» منظر مشتریان» 
منظر فرایندهای داخلی و منظر رشد و یادگیری. در درون این چهار 
پیامدها و اصلاحات مورد شناسایی قرار می‌دهند ,.۵ 6 [ع2[ن۳٩).‏ 
(2023 


نوآوری 

نوآوری فرآیندی پویا است که مزیت رقابتی پایدار و رشد اقتصادی 
را برای کشورها و کسب‌وکارها به همراه دارد (/۶ 106 حصمل‌ز1/2 
3 ,0۰). شناخت نیازهاء مسائل ایده‌ها و دانش مشتریان منبعی 
ارزشمند برای نوآوری در سازمان است و مدیریت موّثر آن می‌تواند به 
ارتقای نوآوری سازمان‌ها در محیطهای رقابت یاری رساند :ع۸5). 


۴ شربه اقتصاد و توسعه کشاورزی, جلد ۰۳۸ شماره ‏ بهار ۱۴۰۳ 


(2019 ,./» 61 در یک تعریف کلی می‌توان نوآوری را به‌عنوان هر ایده 
ای جدید نسبت به یک سازمان و یا یک صنعت و حتی در جهان تعریف 
کرد (2023 .۵1 6 ۵۷۵0:). نوآوری صرفاً در تحقیق و توسعه و 
تولید محصولات جدید خلاصه نمی‌شود. بلکه لازم است سازمان در 
تمامی فرآیندهای زنجیره ارزش از تأمین مواد اولیه. تحقیق و توسعه, 
تولید. بازاریابی» توزیع و ارتباط با مشتریان نوآوری داشته باشد 
(2020 ,751« 2اعتصعام). 

نوآوری در ارتباط با مشتریان به‌عنوان یک جنبه مهم در مدیریت 
نوآوری به ایجاد و بهبود محصولات و خدمات با تمرکز بر نیازها و 


انتظارات مشتریان می‌پردازد. در این راستاء ارتباط نزدیک با مشتریان و 
درک عمیق از نیازهاء اولویت‌ها و تجربیات آن‌ها از اهمیت خاصی در 


نوآوری برخوردار است (2021 ,۵ ۵ متتد۲دلمآممنان0). 
بهره‌گیری از فناوری‌های ارتباطی برای جمع‌آوری اطلاعات از 
مشتریان» تحلیل داده‌های زیاد و ارتقاءارتباطات با مشتریان یک ابزار 
قدرتمند در نوآوری محسوب می‌شود ( ,عنلق) ‏ تعهطع‌مصهعهطن 
9 سازمان‌ها با تاکید بر عواملی چون آموزش, سبک رهبری و 
توسعه فرهنگ یادگیری» می‌توانند انگیزه تولید ایده‌های نوآورانه و 
عملی را در کارکنان خود افزايش دهند (تصحط!0؟ ملد تفن 
1 2050101[ ۱۷۵2۵۵ >6). 


جدول ۱- پیشینه تحقیق 
۵ ۱6) 0۴ ۳2127۲0۱00 -1 12016 


نتیجه پژوهش روش‌شناسی 
فاننتی 02( 
نوآوری شاخصی با آهمیت برای سازمان‌ها اشت چون موجب ایحاد ارزش و 
مزیت رقابتی پایدار در فضای بغرنج و دگرگون کنونی می‌شود. سازمان‌های 
توآورتر نسبت به دیگر سازمان‌هاء در واکنش به تغییرات ای خلة 
۱ یگر سازمان‌هاء در واکنش به تغییرات محیطی برای خلق ماش ود 
گسترش توانمندی‌های تازه و نیل به عملکرد بهتر پیروزتر هستند. 9 
کصمتهتصهع:ه 10 تماقءت4صا اصماممرجا مق ود صمتاع0۷صظ] ِ 
مع۱طمصنمافنه. هه مله ۷‏ وماوعه .از مفناهعع9 اتیب 
عصتعصفط . مضه .عقاوم اصمیسته.. فط .. طا.. مهفامه20۲ 0200 
تعطاه صقطا فممتامتصهعه ۷2۷۵ مصصا ممماا. .عصمصصمم هم ع۵0 
ما عصتاعهع ‏ صا. نوماه معمصظ.. فه .. فص0۳8۵012۵610 
مد مصدوونه .مضه . مومت . م1 وععصقط .همهم 
۵ اه 2001676 4صه وعت)ت2011مهع 
عوامل موّثر بر توسعه فناوری اطلاعات و ارتباطات از ۶ موّلفه (عوامل قانونی 
و سیاست‌گذاری هدفمند. عوامل فنی و فناورانه» عوامل آموزشی - ترویجی» 
عوامل مدیریتی و عوامل فرهنگی در بخش کشاورزی) و ۳۲ شاخص تشکیل 
شود که نقش بنیادی در توسعه کسب‌وکارهای کارآفرینانه در بخش ۲ 
می‌سو نقش بنیادی در تو بو ثارهای کاراگری زر .ین حلیل محتوا و 
کشاورزی دارد. دلفی 
جح صمتاحممکص که تصمصصمماهبهع مطا عصتامعله وتمامع۲ افزح 
لجعع1) فاجممم‌مصمی 6 ۵۶ ادنعومه زعماممطهع] ممتاهء‌تمتصصمم ی 
لهمزومامصطعع) 4صه لفعنصطمعا روعتم‌ناهم 2726160 200 12010۲5 تب 
لمنه‌عممهه مومامع . اهممتاممهمم-امصمتاه»نله .. روتمام2] ۲ 
2 24 (566)0 آحتب‌انه‌تنعه مطا صا ومع اهتنانه صه فتمام2] 
فطا ص عام. لماممصعصظ وه رهام فتاه روتماهع100 
جح فقط ]1 صا ومومممتویها. اهتهمممممممه هو اصمصمماه ۵7 
۰ 22110010011۵1 
مدیریت ارتباط با مشتری و شهرت شرکت تأثیر مثبت و معناداری بر وفاداری 
مشتری دارند. همچنین» رضایت مشتری نقش واسطه‌ای جزئی را در ارتباط بین ۳ 
مدیریت ارتباط با مشتری» شهرت شرکت و وفاداری مشتری ایفا می‌کند. 21 ِ« 
0 رکه 
ج ماه اصمنصوته مضه وتالفوم ه مه ممتاماناوم۲ اند 
آتاندم ۵ درمام ممتامهوتاهه تعصصماوتن ,مفاظ .رالد رما تممافتام ممتافباوه 
تمصجمادنت صمعسعه_ وتطعجمتاقام عط مد مامر. عصتاهنع ۱00۵18 
مجح ممتامانوع . ردم‌مه .. راصعصمعمصهص .. وتفصمتاهامر 
۰ متام 
بهینه‌سازی روش‌ها تجارت الکترونیک و ارتباط با ثبکه هوشمند. مدیریت 
ارتباط با مشتری را بهبود می‌بخشد. تحلیل مضمون 
عصتاهمتصتحصحطمی 4ص 56مطاعصه ممتمصصمطمعع عملمتصتام0 معط 
متطعممتاهام. مصصمامنته .مورا لا مرو اتقو فط دتورلقمه 


۱ 


عنوان سال . پژوهشکران 
1116 ۳ م1366 
بررسی تأثیر اشتراک دانش سازمانی بر عملکرد 
نوآوری با نقش میانجی قابلیت نوآوری و تعدیلگری 
مقیاس شبکه‌سازی و قدرت ارتباط (مورد مطالعه 
شرکت‌های کوچک و متوسط عراق)ء عدنان حسون 
0 0 معط لمع ناده۷ظ] الخفاجی و همکاران 
هم عصشتقطه معلعاسمص! آههمنامجنمفعتن .۰ 2023 محول۸ 
عطا ط معصقصمتهم . ممنادبمصطز -21 مومع 
نادمه مناد مصما 0۶ ع۲01 عصتاهنع وه ۵ نز161 
مصلا0 ۵ ۵۲ ملوعز عصتا00۵ 200 
۷ ع28ع) وه صمتاهتصتاصصطمی 2۳020 
وعتصحمرجنمی 1260و صباتلعصه 4صه القصصه ۵۶ 
0(۰ 1 
شناسایی موّلفه‌های توسعه کارآفرینی در بخش 
ان یت اکبری و پروین 
۶ کاصمجممصمء . فطا .. عصتظتمعل1 ...و2۵ ۳ 
عط صا اصمصصمماهه0 وتطونهممتمماصم 1 
.۰ 2800 ...۵00۲و اهتنااناهآزعه 
«عمامصمهعا ‏ .جمتامصم]ص1 
تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری و شهرت شرکت بر 
وفاداری مشتری با توجه به نقش رضایت مشتری 
به‌عنوان واسطه در کسب‌وکارهای کوچک. ۳ شام و فمکازان 
وتطفصم‌تاهاه: تمصماوتت ۵۶ امقمرطا م1 قس خ حف ۳ 
جممتمناوع همم مه اصمصصهع2۸28۵ ن 
عصاه۵0 م1 :برالدوما تمصمافته ه۵ 
ماع وتاه؟ تعممادتن ۵۲ ۲۵16 
اجتماعی مدیریت ارتباط با مشتری» توسط کاربران 
حرفه‌ای با استفاده از تکنولوژی وب. حمیدی و همکاران 
224 وصعصن عصذنامع0] .۰ 2023 وه 6۶ ۲120 
۲عصصماونت 0۲ 20000020606 ]۵ ماصعصمم‌طههع 
هه . احمصمعمصههه .-. ورتطفممتاهامر 


عصمنا قتمویا. لقومتووع‌]ميم رها فصصماولره 
۵۰ ۲۷۵0 


هاشمی فرد و همکاران. تأثیر مدیریت ارتباط با مشتریان بر عملکرد شرکت با توجه به نقش تعدیل کنندگی قابلیت... ۱۲۵ 
دانش مشتری نیز ب د بازاریابی و توسعه نوا تأثیر مثبت 3 
۱ بر که ۱۳9 ثیر مدیریت ارتاط پا مشتری الکترنیکی بر 
۱ ِ و مدیر ۳ مشتر 1 و داس مستر ۰ ِِ بان سااواط عملکرد بازاریابی با تحلیل نقش میانجی نوآوری ی 
توسعه نوآوری محصول بر عملکرد بازاریابی تأثیر مثبت و معناداری داشته‌اند. 1 1 
اهمه‌کنصونه 0صه عبناندمم ۵ فحط ماه حقط معقهاننمها عصماویی ۳ سس 0 
ی تعصمادته. عتعمتاععاه _ آه _ امع]له 1۳6 .۰ 2022 ۲ 
مناج مصصا امنیلمج 20 ممصهمصمه عصتاقآنهصه هم )1۳0۵26 منک س 3/۹ ی تطدطدطدت۸ 
وتطحصمتتفاه: .. مصصمامته .. متصمعاه . مضه راصمصصم‌ماه0۵7 ات 7 ۲۳۱۳ ۲ ۲ هن طعهععدطانم 
۲ ۱0۲0۱2 ۱807/۱602 موی هه اصمصصم‌عمم۳2 ۱00۵18 ت 7 5 م1 ید00 
9 ۳ 1 ۲ تعتلم ‏ ۵ ماه عصتاهتمع. عطا 
اصهعزانصونه همه ۷۵ لعج ۵ 20 27۵ غصمصصمم 6۷۵1 ممتاه 120۷ ۳ 
۰ اه عوطتایآنههه وم امهمر۳[ ۱ 
کیفیت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی به‌طور معناداری بر توسعه نوآوری 
محصول و عملکرد بازاریابی تأثیر داره و ظرفیت اشتراک دانش مشتری نیز بر مدلسازی میدید تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی بر بهبود 
توسعه نوآوری محصول تثیرگذار است. ۳ عولکرد کت و تومع اور مصول: نجمی و بهروزنیا 
متطعجمتافام.. مصمافته ... متعومتاععاه .۰ ۵۲ اتلهتان .۰ 186 آمس‌من؟ تعصمادنه . متصمتاعاه .01 تفت ۱ ۰.6 2021 نزدآ( 
۶ احمصجمم۷۵ع0 عطا فاععاله رلاصم‌انصوعته اصمصم‌عمصه «وننهاوه 01 2( متطعممنلقاه ۱ 
عط 40ص ,عمصهصمنم عصتایآنههه مه ممتاه۲مصصا امنالم0تم عصناه00ه ات ععصفصمع2 0۳۵ 110010۷188 
عطا داععه معلة عصتهطه مع0ع7۱ ۱۵۵ تمصصماوته ۵۶ «اتمدم2ع ۱ 
۵0 0 م010۵ 
مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی تأثیر مثبت و معناداری بر وفاداری 
مشتریان» مدیریت دانش مشتری و نوآوری سازمانی دارد. همچنین» مدیریت 
دانش مشتری و وفاداری مشتری نیز تأثیر مثبت و معناداری بر نوآوری سازمانی 
دارند. به‌طور خاص» نق مدیربت دانش مشتری به‌عنوان متغیر میاذ تا س 1 1 
ِ طور تسوت و ِِِ ای ی بررسی تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی 
و ات ی ای بر نوآوری با توجه به نقش میانجی مدیریت دانش 
سازمانی تأکید شده است. مدلسازی معادلات شتری 
2 عقط اتحمصه‌عممهه متطدممتاقاه. مصماعته . منمم‌تامع[ظ ساختا ِ ۲ مت فلاح و همکاران 
و 1۳ ری عتصمتاهعاه گه امعم‌صا عطا عصتاهع‌تامه۳7] .۰ 2021 
۰ مصماوتاه . صم.. امع]اه . مصهع‌تتصونه . هه و۷۵ تالووم ۲ ۲ ,1 6 ۳۵۱۱۵ 
و ۱ )حمجم‌ع‌مصفصه وتطفصم‌تاهاع مصصماوتاه 
آقصمناه2نصهعه 4صه اصمصصم‌عمصههه معهعاه«مص۱ . تمصمافتام ۲ : ۰ ۲ 
0 ۱ صمنافنا0ع عطا. 1۵ . 0تقعع ‏ طااه .منادب مصطز 
0ص )صمصصمعهصهصه ۱8۸۵007۱602۵ تعصصمافته. ممقله .1280۷2408 ۱ ۱ 0 
و عصناه۵0 ۵ ۱۵ ونان ]۵ ۲۵16 وصتاه۳601 
6160 اصه‌تصونه مه انوم 2 و27 اله۱0 مامتان 
: ِ : : ی 1112201۰ 
06 اصهاعهجوصا مطا رتهانم‌تانهم م1 .صمتاعمصصا تفممتاهم2تصهع۵۳ 
عصتاهنعه ه مه )صمصصمعمصمه. معع7۱ م۱ تمصصممافته . ]۵ 
وتطادصمناهاه: تمحجماوته عتصمتاععاه ۵۲ )0عه عطا صا عاصاقتنه۷ 
لمصمتاه2نصهعه جه ‏ والووم۱ . تعصصمامتت .مه اصمصصم‌عمم۳2 
966 هط م120۷ 
رضایت مشتری بر کیفیت مدیریت ارتباط با مشتری و وفاداری مشتری اثر بررسی تأثیر رضایت مشتری بر وفاداری مشتری از 
مثبت و معنی‌داری دارد. همچنین نقش میانجی مدیریت ارتباط با مشتری تأیید مدلسازی معادلات طریق نقش میانجی کیفیت مدیریت ارتباط با 
شد. ساختاری مشتری. وه رحیم نیا و همکاران 
ام اصم‌تلنمونه همه دمم د فقط حمتامدتفتده عصمادتن اند عصصمامنت ۵۲ اععلله عطا وطتاهع‌تاهه۷ظ] مک زعموولا 
0 /همصم‌ممصفه وتامممتاهاع عصصمامتت ۵۶ واتلفتن عصا م۵ ات ۰ ۰ ۹۵01912011017 وه 6 
تعصمادنت ]۵ عامر عصتاهتعصه عطا ,معلظ .القوما متام ۱00618 0۲ ۲۵۱۵ عصتاه تمه مط طعنامنطا 
مومع ۷/26 اصمجصمع‌مصقط متطوصمتا۲۵12 ۰ طمحطمع مصقط متطوصم )۲۵12 
تأثیر رهبری نوآورانه و اشتراک دانش بر عملکرد 
به افتراک گذاشتن دانش در میان مدیران» سازمان را در هماهنگی بین سازمان به واسطه هماهنگی استراتژیک (مورد 
استراژی‌های سطوح مختلف و قدرت تغییر و تطابق پاری می‌رساند. 9 #رکهای تایه و زیر ممرعه توانیر). ۰ 
حمناهمنصعع:ه مطا همعط کتمعمصفمط معمصصه مع80ع77۱مص1 ممتتمطه ِ همه منطهرع20ع1 6 3( 1 ا»عله 16 14 . مم وزل( مسنطم8 
و1۵7 اصهتعتلن ۵۶ معنعم‌اجتاه عطا صععسهعط ممناهصنل‌تومع هرز فانک فطا... صه .. ععتنهطه .. 1۵60 1 
نامه 4صه معصفطه که عب«وج عطا 24 08 طعتمیطا. معصقصمکوم . وصمتاهمتصهعته " 
001108( :0 وعدع) حمتلقصنتممی . منععاهتاه 
۶ موتصوم‌صمی-هاناو . ف4صه . وملتهنلتوهناه 
20/8011(۰] 
مدل ارزیابی موفقیت سیستم‌های مدیریت ارتباط با 
7 ۱ ۳ # . -۳ 1 ۰ ت الکتروذ بازاریا نعتی: نف 
رفتارهای خریدار و نوآوری مبتنی بر مصرف‌کننده بر مدیریت بازخورد مشتری مدلسازی معادلات ‏ مشتری الکترونیکی در بازاریابی صنعتی: نقش 
و موفقیت ]0181 تأثیر مثبت می‌گذارد. ساختاری واسطه‌ای مدیریت بازخورد مشتری. 
جمتاه7مصصا.. ممتنلمصصناوموم .. 4ص قتمزاقطهه .۰ قردتاظ ۱ ««. س یت 10 [۱۱۵۵6 7 2023 معط ع بان( 
7۲ وه اممعصهمع‌مصفهد عام 1۵800 تعصماونات 211601 زاه۲ 2091 ممنااوع 2 ِِِ 1 0 ات 
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دیجیتال مارکتینگ دارای یک تأثیر قابل توجه بر 12[۷) و تأثیر قابل توجه بر 
نیات رفتاری مشتری دارد. 018۷ اثر بازاریابی دیجیتال بر نیات رفتاری 


مشتری را واسطه می‌کند. 

2 20 00۷ ده )دمص صهم‌تلتصعنه 2 فقط عصتایآتمه آهانع زر[ 

7 60)1008)ض1 آهز1۱0 9۵82۷ تمجطمویاه مم )مهمرطا اصفعتتصوزو 

تعصصماونته صی. عصتاآنهص. آمانونه ۵۲ اعع]له فطل وعاهنع۳ 
صعم ما آمتمز هه 


حل مسئله مشترک با کیفیت و عملکرد رابطه مثبت دارد. هماهنگی اجرای 
استراتژی تعامل بین شدت حل مشکل مشترک و سطح وابستگی متقابل تأثیر 
مثبت را کاهش می‌دهد. 
متطعممتاهاهر الوم 2 فقط عصتامو مصماهامتم ۷۵تا2ع0صقلم0) 
عطا . عصتاممتتهم . عمصقصموم .مه .تلاو . طاه 
عط 0۵۱۳۷۵۵ رععاهتاد حمتامحعاصا معط هو حمتاهاممصهمام‌طز 
۶ 1۱6۷۵۱ فا عصه عصتامو صماماميم موز ۵ تاتعجماطز 
۰ 005101۷۵ 66 ۲6006۵5 1206101606806868 


نوآوری در ارتباط با مشتریان رابطه مثبت و معنی‌داری دارد و می‌تواند منجر به 

بهبود عملکرد سازمان گردد. 

متطاوصم‌تهاه: اباعصتصممجه فصه ۵ تاتومج ۵ فقط ممتاه20۷] 

عطا ۵۶ همعط ما 20ع1 صقه 4ص تفصصمامتام 
۰ 9 0۳8۵01221100 


عملکرد سازمان 
صمتاه 0:22 
۵( 


نشریه اقتصاد و توسعه کشاورزی. جلد ۰۳۸ شماره ۰۱ بهار ۱۴۰۳ 


مدلسازی معادلات 
ساختاری 
مامتا 
ممناناوع 
هام۵0 


مدلسازی معادلات 
ساختاری 
۱ 
جمناناوع 
عصتم۵0 


مدلسازی معادلات 
ساختاری 
۱ 
ممنااوع 
عصتم۵0 


قابلیت نوآوری 
1۳0۷۵08 
022 


تأثیر بزاریابی دیجیتال بر نیات رفتاری مشتری با 
میانجیگری مدیریت ارتباط با مشتری. 
عصنای‌اهظ لماعت ۵۶ ععله 1۲6 
عصمتاصم) م1 معط تمحطمافتاه 
عصصماونه .]۵ ممتاهتلعصه فطا طعتامط 
۵2۵۰ «تطوصم‌تاهآ۲۵ 


از بالاترین سطح: چگونه شدت حل مسئله مشترک 
7 و سطوح وابستگی متقابل بر کیفیت 
هماهنگی اجرای استراتژی بر عملکرد شرکت تأثیر 
می‌گذارد. 
کصزم 1۲۲ ۳۵۷ :10۵ فطا. ص۳۲۵ 
۱ 
عطا عع]۸ واع7م ععهههمممم0تماه] 
جمناحاممصعامص زعماهتنه ۵ نلدنم0 
۰ ۳ دم ممتامصتل‌تهم) 


203 


203 


عنوان رابطه بین نوآوری و کیفیت مدیریت و 
تاثیرات نوآوری بر عملکرد. 
۵۴ تطاعصم‌تاقاه: عطا ۵۶ قاتا 16 
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2017 
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تصعته21 مزع 
و 61 


.۵ 6 ادن 


داد تمعن 
دا 


مدیریت ارتباط با مشتری 


وتطدصمتا امک مامت 
2010601 ۷]20۵[ 


به‌اشتراک گذاری اطلاعات 


عصتحطگ صمتاقطصمم] 


فرگین گردن مقترئن 
اصعجصع۷۵1۷ع1 تمصمامیت 


شراکت بلندمدت 
متاحمطانهم ما -ع09 ] 
متطحعطا هم 


حل مسأله به‌صورت مشترک 
08 ما۳۵ ]صز0[ 


مدیریت ارتباط با مشتری برپایه 
فناوری 


شکل ۱- مدل مفهومی پژوهش 


۲1210۲۵ 1- 00۵۵۵6۵ ۵06۱ 0۴ ۵ ۵ 


با نگاهی به پژوهش‌های پیشین داخلی و خارجی انجام شده در 
حوزه مدیریت ارتباط با مشتری و بهبود عملکرد سازمانی مشخص همچنین در برخی از پژوهش‌های انجام شده متغیر نوآوری به عنوان 
گردید که بیشتر پژوهش‌های صورت گرفته به استفاده از ساختار و 


7 2:60 2-5 010ط6ع ]1 


فرهنگ شازماتی پران. آقاین ملکرد عملیاتی کرک اند 


میانجی رابطه بین مدیریت ارتباط با مشتری با عملکرد مورد بررسی 


هاشمی فرد و همکاران. تأثیر مدیریت ارتباط با مشتریان بر عملکرد شرکت با توجه به نقش تعدیل کنندگی قابلیت... ۱۲۷ 


قرار گرفند استه ولی تژوهشی که تمام ابماة و مولفه‌های مذیریت ارقباظ 
با مشتری شامل: به اشتراک‌گذاری اطلاعات» درگیر کردن مشتری» 
شراکت بلندمدت حل مسئله بصورت مشترک و مدیریت ارتباط با 
مشتری بر پایه فناوری با متغیر تعدیلگر قابلیت نوآوری پوشش دهد به 
ویژه در حوزه کسب‌وکارهای کشاورزی» شناسایی نشد. 


مدل مفهومی پژوهش 
با توجه به بررسی‌های به عمل آمده. مدل مفهومی پژوهش بر 

اساس ابعاد مفاهیم مورد سنحش, در شکل ۱ ارائه شده است. 
فرضیه‌های پژوهش حاضر به شرح ذیر هستند: 
فرضیه اصلی 

* شیوه‌های مدیربت ارتباط با مشتری تآثیر مثبت و معنی‌داری بر 
عملکرد سازمان دارد. 

قابلیت نوآوری رابطه بین مدیریت ارتباط با مشتری و عملکرد 
سازمان را به‌طور مثبت و معنی‌داری تعدیل می‌کند. 


فرضیه‌های فرعی 

۰ به‌اشتراک‌گذاری اطلاعات تأثیر مثبت و معنی‌داری بر عملکرد 
سازمان دارد. 

٩‏ درگیر کردن مشتری تاکز مثبت و معنی‌داری بر عملکرد سازمان 
دارد. 


۶ . شراکت دلندمدت تاثیر مکبت وا مسق داری بر خملکرد سازمان دارد: 

* حل مسأّله ب‌صورت مشترک تآثیر مثبت و معنی‌داری بر عملکرد 
سازمان دارد. 

۶ مدیریت ارتباط با مشتری بر پایه فناوری تأثیر مثبت و معنی‌داری 
بر عملکرد سازمان دارد. 

۶ قابلیت نوآوری رابطه بین مولفه‌های مدیریت ارتباط با مشتری (به 
اشتراک‌گذاری اطلاعات» درگیر کردن مشتری» شراکت بلندمدت» 
حل مسأله به‌صورت مشترک و مدیریت ارتباط با مشتری بر پایه 
فناوری) و عملکرد سازمان را به‌طور مثبت و معنی‌داری تعدیل 
یی کف 


روش تحقیق 

پژوهش حاضر از لحاظ هدف جز تحقیقات کاربردی و از نظر 
روش‌شناسی جز تحقيقات پیمایشی به شمار می‌آید. در این پژوهش از 
پرسشنامه به‌عنوان ابزار اصلی جمح‌آوری داده‌ها استفاده شد. این 
پرسشتنامه شامل ۳۲ سول با طیف لیکرت ۵ گزین‌ای بود. بای سنجش 
عملکرد سازمان از پرسشنامه کارت امتیازی متوازن مان و همکاران 
(1999 ,.41 ۰7 مص۷12) شامل چهار بعد رشد و یادگیری فرآیند داخلی. 
مشتری و مالی استفاده شده است. کارت امتیازی متوازن نه تنها یک 


1- ۸۷۵۲۵۵26 ۷۵11270685 0 


روش جهت اندزه‌گیری عملکرد فراگیر و یکپارچه استه بلکه یک 
الگوی مدیریتی بارویکرد مبتنی بر مدیریت راهبردی می‌باشد ( 52171 
5 ,1۷۲2021 2 برای سنجش شیوه‌های مدیریت ارتباط با مشتری 
از پرسشنامه استاندارد مدیریت ارتباط با مشتری آلم و همکاران (۸۵16 
3 ,4 2) و گیب (2005 ,0206) شامل پنج بعد به شرح جدول 
ذیل استفاده شده است. متغیر تعدیلگر قابلیت نوآوری نیز با استفاده از 
پرسشنامه نوآوری سازمانی اتلایی و آکیف (قله 0ص نقلاط) به نقل 
از عزیزی» (2013 ,۸2121) سنجیده شده است. تأیید روایی همگرا 
پرسشنامه با استفاده از معیار میانگین استخراج شده و روایی افتراقی آن 
به روش فورنل و لاکر تأیید شده و همچنین برای تایید پایایی آن از 

جامعه آماری این تحقیق شامل کارکنان شرکت تولید قارچ دکمه‌ای 
در شهرستان کاشمر بود. پرسشنامه با روش سرشماری بین تمامی 
کارکنان شرکت توزیع شد که تعداد ۵۲ پرسشنامه قابل استفاده 
جمع‌آوری گردید. به منظور تحلیل داده‌ها از نرم‌افزارهای ۹ سخه 
٩‏ و همچنین برای تحلیل مسیر از مدلسازی معادلات ساختاری مبتنی 
بر نرم‌افزار ٩۳270۳],‏ نسخه ۲ استفاده شده است. 


نتایج 

در ابتداه نتایج حاصل از وضعیت جمعیت‌شناختی پژوهش در جدول 
۲ ارائه گردیده است. به‌منظور تعبین نوع تحلیل مناسبء نرمال بودن 
متغیرهای پژوهش با استفاده از آزمون کولموگروف-اسمیرنوف مورد 
بررسی قرار گرفت که نتایج آن در جدول ۳ ارائه گردیده است. براساس 
نتیجه آزمون» مقدار معناداری در تمام موارد پایین‌تر از سطح خطا (۰/۰۵) 
حاصل شده است. در نتیجه توزیع داده‌ها نرمال نیست. بنابراین نمی‌توان 
از مدلسازی معادلات ساختاری مبتنی بر کوواریانس (نرم‌افزار 
,۲ استفاده نمود از همین جهت از معادلات ساختاری ک.ا 


برای آزمون مدل استفاده می‌شود. 


پایایی و روایی 

در اين پژوهش از ضریب آلفای کرونباخ و پایایی مرکب برای 
بررسی پایایی پرسشنامه و از معیار ميانگین واریانس استخراج شده 
(۸۷۳) برای ارزیابی روایی همگرا و از معیار فورنل لارکر برای بررسی 
روایی افتراقی پرسشنامه استفاده شده است که نتایج حاصل از آن به در 
جدول ۴ ارائه شده است. 

عون عفر اقا کرواع رای سای ساره راز ۷ ار 
پرسشنامه از پایایی قابل قبول برخوردار است. همچنین مقدار پایایی 
مرکب (*)) تمامی سازه‌ها بالاتر از ۰/۷ می‌باشد که نشان از سازگاری 


۸ نشریه اقتصاد و توسعه کشاورزی. جلد ۰۳۸ شماره . بهار ۱۴۰۳ 


درونی مناسب برای مدل‌های اندازه‌گیری دارد. با توجه به اينکه میزان گرا می‌باشند (2021 ,۵7 6۶ ۱۵0۵01 ۷]0۱0652۷1) 
رونی برای ی اندازه‌گیری دارد. با تو میزان همگرا می 
برای تمامی سازه‌ها بیش از ۰/۵ می‌باشد لذا سازه‌ها دارای روایی 


جدول ۲- آماره‌های توصیفی 
مناعتاهاه 1۱۵۵۹۵۲۲۵۲۵ -2 12016 


فراوانی نسبی فرواوانی مولفه متغیر 
۵ 1۵۱۵1۱۷۵ ۵( مصممرصمت ت۱2 
738 39 0 
۳2۹۵۵( جنسی 
۵ 02081 
2642 14 مر 
22( 
2264 12 1( 
625 30 صقط) 55ع.[ 
2642 14 بين ۷۹ ۲۰ سال ۱ 
۵5 30-39 3607668 گروه سنی 
۷ ۸26 
18987 10 بین ۳ ۶۰2 سال 
۵5 40-49 360669 
128 17 پیش از ۵۰ سال 
5 50 مقطا ۷۲۵۲۵[ 
از 
56 3 کاردانی 
6 ۸9۹001216 
105 32 رامین 
۱ تحصیلات 
۲ ۱۹۹۱۵۵۵ 
30.19 16 ِ 
۱/۳ 
377 2 در 
۳۰۲۰ 


جدول ۳- آزمون کولموگروف-اسمیرنوف 
6 101۳0080۲0۵۲۰۹۵۵۲۸۵۲ -3 12016 


مدیریت ار تباط مسأله به 2 در ؟ دهد 
قابلیت نوآوری ‏ عملی و سا:ما. هت 9 5 1 یراک ِ ِ به‌اشتراک گذا 
ار زر ۱۳۱ ی ِ فک صنورت مئتترک بلند مدت شتری ان ن ردیف 
۳ و طمنامتصهينه فنا امس غصتمل تمصمامین اطلاعات َ 
۲اتاصدوری وا بیع وری ت هم ] ۲ 0 ِ ۱ ۱ ِ- 10۷ 
- 1۵0۳00108۲ 08 تن ۱۳۲۵۱۲ مصتنمطه جمتاحصهکصز 
7 02:60 
53 53 53 53 53 53 53 آ 
3.670 2-18 269 32121 32123 32-701 3613 میانگین 
۹ 
انحراف معیار 
0947 036 0948 096 0697 0118 0107 ای 
اه ۵2 
32.719 32268 32971 257 1685 118 1.400 ار 
معنامتام٩‏ 
0.000 0.000 0.000 0002 0000 0009 0004 وی 
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هاشمی فرد و همکاران. تأثیر مدیریت ارتباط با مشتریان بر عملکرد شرکت با توجه به نقش تعدیل کنندگی قابلیت... ۱۲٩‏ 
جدول - روایی همکرا و پایایی ترکیبی پرسشنامه 
3۶ ۵۲ ب)زازصاهنله۲ عازوممرصی هه ات۲۵ مهم -4 12016 
۸۷۳ ‌‌ آلفای کرونباخ تعداد سوالات سازه 
ار ۱۱۱۱۱۱۱۱۸۵ 
99 ۰۰ 0.894 0949 3 به ارات کار مایت 
عصتفطه صمتاحصصصم/ص1 
4 .۰ 0912 0842 3 درگیر کردن مشتری 
0۱ص تمصطماونت) 
55 ۰۰ 0872 0۹5 3 یت 
۱۷ 
۰.9 0916 02982 3 ی ی 
08 صمامامم احلمز 
8 ۰ ۰ 0.872 015 3 مدیریت ارتباط با مشتری بر پیه فتلوری 
7 02:60- 6609010217[ 
63 ۰ ۰ 0781 039 12 مست عی ۴ 
موم 5 ممتام2نصهعنه 
قابلت نما 
0594 0820 0183 15 " قابلیت نوآوری 
انانادوی ممتاه۷مصو 
جدول ۵- نتایج شاخص فورنل-لارکر برای تحلیل روایی افتراقی 
کلو فصو وانناه۲ امااصه0/]6 10 ۱۱۱06 برمعا ره [-]امصر۲۵ ۵۶ واناععع] -5 12۳016 
قابلیت نوا مدیریتارتباط با" مب شراکت گیر کر 
بلیت نواوری ۳ ت‌ سراکت در کیر کرذان ی 
زاجم عملکرد سازمان مشتری بر پایه ۳ ین 0 اشتراک‌گذاری 
رانانطاهری 5 0۳2۵2۵410 فناوری سر ۱ 2 اطلاعات 
]۵ج اصنه[ او ۱9۱۵ مصصماوت) ۱ 
- 160001027 ه‌ارامجم متطومت نوم 1۳۲۵۱۷ جمتامس/1۳ 
۲ 0260 5 متفه 
ما50 
به اشتراک‌گذاری 
0370 اطلاعات 
۱۱۱۱۹۹۱۱۱۹۵ 
عصتتهطه 
درگیر کردن مشتری 
0۰96 0343 تعصطماونت 
اصمصه 1۳۷01۷ 
شراکت بلندمدت 
0968 039 018 صما-عجم 1 
متعمصا هم 
حل مسأّله به صورت 
0961 0112 03568 0631 مک 
۱۹/۱۱۱۹ 
4 
مدیریت ارتباط با 
مشتری بر پایه 
0۰86 0351 0325 062 0529 نا 
وری 
-600010817[" 
7 92:60 
عملکر د‌ سازمان 
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۱/۹۹ 
قابلیت نوآوری 
0.770 0.618 0359 068 0441 0310 0102 ومتع 10۷ 
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چون بررسی روایی واگرا از روش فورنل و لاکر استفاده شده است. 
روایی واگرا وقتی در سطح مورد پذیرش است که مقدار ۸۷ برای هر 
سازه بیشتر از واریانس مشترک آن سازه و سازه‌های دیگر (مربع مقدار 


ضرایب همبستگی بین سازه‌ها) در مدل باشد ( ,۵1 ۶ ۳۱۵5616۲ 
5 براساس نتایج روش فورئل و لاکر که در جدول ۵ ارئه شده 


۰ شریه اقتصاد و توسعه کشاورزی, جلد ۰۳۸ شماره 1 بهار ۱۴۰۳ 


ارزیابی مدل بیرونی (مدل اندازه‌گیری) 

ارزیابی مدل بیرونی هم ارز تحلیل عامل تآًییدی است. برای آنکه 
مشخص شود که متغیرهای پنهان به‌صورت صحیح اندازه‌گیری شده 
است باید مدل بیرونی ارزیابی شود. براساس نتایج مدل اندازه‌گیری در 
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۱۸۵۵۵۷9 
5 


۱۱۵۵۵۲۱ 
4 


و« 
تصش 2 
3 
۹ 939 


8 
5155555۳-2 سرت رت یی سیف 
تناوری 


۶ ۲ 2224-رج مه صطء 7 


شکل ذیل, بار عاملی مشاهده شده برای تمامی متغیرهای آشکار 
متغیرهای قابل مشاهده با متغیرهای پنهان مربوط به خود وجود دارد. 
بنابراین می‌توان نتیجه گرفت هر متغیر اصلی به درستی مورد سنجش 
قرار گرفته است. 


و۱۱۵۵ 
1 


بهاشتراکگذاری اطلاعات 
عطعطه هه تاعسنصه‌س 


14 


1 


حل هسگه به صبورت مشترک 
عصه01و سعه[داهدع خصاو1 


547 
5 
5 


شکل ۲- مدل بیرونی حداقل مربعات جزئی (مدل اندازه‌گیری) 
۵ ۱۷۲625۵۱۵0 -2 ۲12۱0۲6 


معیار ۹003765 16 با 162 

معیار 18 نشان دهنده میزان تأثیر یک متغیر برونزا بر یک متغیر 
نشان از برازش بهتر مدل است. سه مقدار ۰۰/۷۵ ۰/۵ ۰/۲۵ برای 12 
نشان دهنده قوی» متوسط و ضعیف بودن قدرت برازش مدل است 
(2021 ,۳۵۲۷۵۵/0). مقدار 1 برای سازه هدف» یعنی عملکرد 
سازمان» طبق شکل ۲ مقدار ۰/۴۷۵ است که نشان دهنده مناسب بودن 
برازش مدل ساختاری است. 


آزمون فرضیه‌های پژوهش 

از تکنیک حداقل مربعات جزئی آزمون شده و همچنین برای سنجش 
معناداری روابط آماره ۲ از تکنیک بوت استراپینگ استفاده شده است. 
نتایج آزمون فرضیه‌های فرعی پژوهش در شکل ذیل ارائه شده است. 


هاشمی فرد و همکاران. تأثیر مدیریت ارتباط با مشتریان بر عملکرد شرکت با توجه به نقش تعدیل کنندگی قابلیت... ‏ ۱۳۱ 


۱ و« و۱ 
و5 


ومناهع ت۱۸ 


قابلیت نوآرری 
تاداع ری دمتاع: 1۳۳0 


وا 
1 


9259 
000 


بهاشتر اکگذاری اطلاعات 
عطزتعطاه وه تاعصرهکت 


6۲ 2:20 01027-9صطع 1 


شکل ۳- تکنیک حداقل مربعات جزئی مدل کلی پژوهش 
۵0۵ همعع۱ (زههن م6 ۵ تمصع مم‌تهناوو اعهع۱ ۳۵۲۵21 -3 ۲12۱۳۲۵ 


نتایج آزمون فرضیه‌های فرعی مدل در جدول ۶ ارائه شده است. 

با توجه به اينکه مقدار آماره 8 برای تمامی روابط بزرگتر از ۱/۳۶ 
می‌باشد. کلیه فرضیه‌های فرعی مدل در سطح اطمینان ۹٩۵‏ درصد 
تأیید می‌شوند. همچنین از بین ملفه‌های مدیریت ارتباط با مشتریان 
بیشترین تاثیر را بر عملکرد سازمان» متغیر حل مساله مشترک با ضریب 
تآثیر ۰/۶۸۵ دارد. در رتبه‌های بعدی» مدیریت ارتباط با مشتری بر پایه 
فناوری با ضریب تأثیر ۰/۵۷۷ شراکت بلندمدت با ضریب تأثیر 
۰ درگیر کردن مشتری با ضریب تآثیر ۰/۳۱۰ و بد 
اشتراک گذاری اطلاعات با ضریب تأثیر ۰/۳۱۸ دارد. نتایج آزمون 
فرضیه اصلی پژوهش در شکل ۵ ارائه شده است. 

با توجه به اينکه آماره ) برزگتر از ۱/۹۶ است فرضیه اصلی پژوهش 


این نتایج نشان می‌دهد که بکارگیری قابلیت نوآوری در مدیریت 
ارتباط با مشتری در شرکت سپید مزرعه بطور مثبت و معناداری بر 
عملکرد این کسب‌وکار تأثیرگذار بوده است. و مدیریت ارتباط با مشتری 
یک رویکرد حیاتی برای حفظ رابطه مثبت با مشتری است. 


بحث و نتیجه گیری 

با توجه به اینکه کشت قارچ زودبازده است و اشتغال‌زایی بالایی 
به‌دنبال دارده باعث شده امروزه تولید قارچ در بیشتر مناطق ایران مورد 
توجه قرار گرفته است. یکی از دغدغه‌های اصلی تولیدکنندگان قارچ با 
توجه به افزايش رقابت در این عرصه. بحث حفظ مشتریان کنونی و 
جذب مشتریان جدید می‌باشد. در پژوهش حاضر تأثیر ۵ مولفه مدیریت 


۲ شریه اقتصاد و توسعه کشاورزی, جلد ۰۳۸ شماره ‏ بهار ۱۴۰۳ 


ارتباط با مشتری بر عملکرد سازمان با توجه به متغیر تعدیل‌کننده 
نوآوری بررسی شده است؛ تا با تثبیت نقش مهم نوآوری در ارتباط با 
مشتری» یک دیدگاه جامع و نوینی در اختیار تولیدکنندگان قارچ و سایر 
کسب‌وکارهای مشابه در حوزه کشاورزی قرار دهد. در ادامه» به تحلیل 
هرکدام از فرضیه‌های پژوهش می‌پردازيم. 

براساس نتایج پژوهش, به‌اشتراک‌گذاری اطلاعات با مشتریان با 
ضریب ۳۱۸« بر رن عملکرد سازماش تانی مفیت صعل ار لزق 
همچنین این رابطه توسط متغیر قابلیت نوآوری با ضریب ۰/۶۲۲ به 
طور مثبت تعدیل می‌شود. یعنی اگر قابلیت نوآوری شرکت به میزان 
یک انحراف معیار افزایش یابد» رابطه بین به‌اشتراک‌گذاری اطلاعات 
و عملکرد شرکت به میزان ۰/۶۲۲ افزايش می‌بابد. نتیجه این فرضیه 
با تحقیقات (2014 ,۵ 2 2ذلظ حصنطم۳۴) همسویی دارد. پیشنهاد 
می‌شود شرکت‌ها با توسعه و تقویت قابلیت‌های نوآوری, تأثیر مثبت 
به‌اشتراک گذاری اطلاعات بر عملکرد را افزايش دهند. برنامه‌ریزی و 


ار 
2 


۷ وصاادعف ۱4۵۵ 
3 


۱۵۵۵۱۱4 
5 
ومنادیت۱۵۹4 
4 


قابلیت نوارری 
ناد ری دهتاه:1۳0 


+ و۱۸۵۱ 
1 


اجرای استراتژی‌هایی برای آموزش و تشویق کارکنان به نوآوری و 
ایجاد فرهنگ نوآوری در سازمان می‌تواند از اقدامات موّثر باشد. 
]تاه سای که کا ام ملس اطعا ابا زر و 
با مشتریان به‌اشتراک بگذارند. می‌تواند بهبود قابل توجهی در عملکرد 
سازمان داشته باشد. این شامل ارتقاء فناوری اطلاعات و ارتباطات 
درون سازمان با مشتریان. تشویق به همکاری و تبادل اطلاعات بین 
واحدهای مختلف سازمان با مشتریان اصلی می‌شود. همچنین پیشنهاد 
می‌شود تولیدکنندگان قارچ با تسهیل به‌اشتراک‌گذاری هدفمند 
اطلاعات» مشارکت مشتریان را در مراحل توسعه محصول تقویت 
نمایند. تولیدکنندگان می‌توانند با دریافت اطلات از مشتریان 
نوآوری‌های خود را در ارتباط با آنها متناسب با نیاز مشتری هماهنگ 


بهاشتر اکگذاری اطلاعات 
عطذیعطاه هه تاعسنهعتز 


و50۳ عوهت ص10 


329 
365 


مدیریت ارتباط با ۸شتری بر 
پیه اوری 
4 عوط- :ها هوسل 1 


شکل 4- آماره ۷۵106-] مدل کلی پژوهش با تکنیک بوت استراپینگ 
مه مصنمرمرممماممه ۳ 06 مه جام همع معط اه امنهار ۲۰۲۷۵۵۵ -4 مساهز۲] 


نی 


آزمون 
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۳۵۹۲ 


تأیید فرضیه 


0۱ 


تأیید فرضیه 
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تایید فرضیه 
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تأیید فرضیه 
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تأیید فرضیه 
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تأیید فرضیه 
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تأیید فرضیه 
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تأیید فرضیه 
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تأیید فرضیه 
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تأیید فرضیه 


0۱ 


هاشمی فرد و همکاران. تأثیر مدیریت ارتباط با مشتریان بر عملکرد شرکت با توجه به نقش تعدیل کنندگی قابلیت... ۰ ۱۳۳ 


جدول 1- نتایج آزمون فرضیه‌های فرعی مدل 
۵0۵ 6 ۵۲ وعععطاهص وط-طاناه ۵ دامع )168 -6 12016 


۲آماره ضریب تأثیر 


فرضیه 
‌ 1۳۹ عتععطامم 1۱ 
تناها 133010 تال 
۳ هش به‌اشتراک‌گذاری اطلاعات تأثیر مثبت و معنی‌داری بر عملکرد سازمان دارد. 
1 ۱ ۰ 13 0۲ ممصمصصمهم معط من )66اه اصهعنصعژه فصه ع7تاتووم 2 فقط عصتقطه ممتامصوم/م] 

151 0410 درگیر کردن مشتری تأثیر مثبت و معنی‌داری بر عملکرد سازمان دارد. 

۰ 136 ۵۲ عمصهصصمنهس عط هم امعم آباگم‌صتصهعصه مه م۷ تاتومص ۵ فقط تمصصمافتن مط) عصدناو۲ م1 
6 0420 ۳ رکفت تسوت تفر مت وت ری رز عضاعره سازمان دار ۱ 

۰ 138 0۲ ممصمصصمهم عمط م اعع]گه اصهع/نصعژه فصه انوم 2 فقط وتطوعصتهم ه)-عج0 1[ 
8916 06:5 حل مسأله ب‌صورت مشترک تأثیر مثبت و معنی‌داری بر عملکرد سازمان دارد. 


.وه معط ۵۶ معصمصتمگتهم مطا جم امعه آناگم‌منصهمجه 4صح ۷۵تاردوج 2 عقط لاصتمز عصمامامتم عصتن 501 


مدیریت ارتباط با مشتری بر پایه فناوری تأثیر مثبت و معنی‌داری بر عملکرد سازمان دارد. 
1.092 0317 عطا وه امعله اصم‌تانصعزه مصه 05۷۵( 2 عقط برع0مصطهع] م۵ 0عقده غممصصمع‌مصمصه مرتطعمم‌تاهام۲ تمحطمافتت) 
۰ 136 0۲ 2۵۲]0۲۳۱۵6۵ 


قابلیت نوآوری رابطه بین به‌اشتراک‌گذاری اطلاعات و عملکرد سازمان را به طور مثبت و معنی‌داری تعدیل می‌کند. 
5442 022 طمتحصصمکصا م۵0۷6 متمممتاهاع۳ عمط ومیهممه واه تصوزه فصه «لوبتانممم بانانمدوری ممتاهبمصط1 
۰ 2720۱۵1 تصهوزن مه عصتتقطه 


قابلیت نوآوری رابطه بین درگیر کردن مشتری و عملکرد سازمان را به طور مثبت و معنی‌داری تعدیل می‌کند. 
1337 2335«( ۲مصصمافتاه صمعاه وتمممتاهاع۳ مط) ومیهممهه ولامه‌/نصعنه فص «لوبتانممم بانانمدری ممتاه۷مص] 
۵۰ 2401021 7تصهوزه 4ص موجه 


قابلیت نوآوری رابطه بین شراکت بلندمدت و عملکرد سازمان را به‌طور مثبت و معنی‌داری تعدیل می‌کند. 
5-1 ۳426 ۱0۵ حمعاهه وتطوصم‌تاهاهر عمط وماهم0مه رلاصیزنصعژه 4صه «لوبتاندمم بزانانمادوی ممتاه7مصم] 
۰ 272010۱۵1 تصهوزه 4صه وتطوتمصتهم 


قابلیت نوآوری رابطه بین حل مسأله به صورت مشترک عملکرد سازمان را به‌طور مثبت و معنی‌داری تعدیل می‌کند. 
691 0341 عط وعتمصظ زد عصلمز 2 صا عصد 0۱و حصمامامتم ممع۵0 متطعممتاهام مطا ۵۶ زاتلطادمجه ممتله۲«مصصاً مظ1 
۰ اعد تصهعصه مه انوم 2 مد ممتاه27نصهع۵ عطا ۵۶ ممصقزم۵م 


قابلیت نوآوری رابطه بين مدیریت ارتباط با مشتری بر پایه فناوری و عملکرد سازمان را به‌طور مثبت و معنی‌داری تعدیل می‌کند. 
۱934 043 ۱6090۱08۱0 ممع/0عه متصعصمت)ه۱ع عمط ومهتم0مهصه رلاصیز/نصوژه 4صه لوب نموم بزاتانمادوی صمناه7مصم 
۵ 0۳2۵۳1272610۴ 20 اصمصصهم‌مهصهوط وتطعصمتاهآه؟ تممصمافتاه 


۴ شریه اقتصاد و توسعه کشاورزی, جلد ۰۳۸ شماره ۱ بهار ۱۴۰۳ 


شکل ۵- تکنیک حداقل مربعات جزئی فرضیه اصلی پژوهش 
۵ ۱6) 0۲ واممطاهم بط تفه مط) ۵۶ مومع ممهتوو اقوع۱ آهز)۳۵۲ -5 مساوز۲] 


۱۱۵۵۳۵۱9 
1 


تاداع وی ده تاع 1۳۳0 


شکل ۲"- آماره ۷۵16 فرضیه اصلی پژوهش با تکنیک بوت استرایینگ 
م۵۱۱۵ 00۵۵ معط ۱ فتعم‌ط)مموط حلممعع۲۳ تحص عمط اه »تافتاهاه ماه م۲۳ -6 مستاهز۲] 


هاشمی فرد و همکاران. تأثیر مدیریت ارتباط با مشتریان بر عملکرد شرکت با توجه به نقش تعدیل کنندگی قابلیت... ۱۳۵ 


جدول ۷- نتایج آزمون فرضیه‌های اصلی مدل 
۵ 0۱۵6 0۶ وعوم)هم یط تهج مط) ۵۶ کالناعع 1681 -7 12016 


1 آماره 1 ضریب تأثیر 
رعون 1 ۱ 
ایع1 تاعناهاه 1-010 
تالانت۱ 
0 000 
6۱۱۱۱۱۱ 
تأیید قرف وموو 0417 
6۱۱۱۱۱۱ 


فرضیه 
کلهع0)0( ۳۲۱۲ 


مدیریت ارتباط با مشتری تأثیر مثبت و معنی‌داری بر عملکرد سازمان دارد. 


عمط آه عمصمصمم‌توم عطا وه اععاه اصهعتتصونه 0جه ۷۵تالومم 2 2۷6۵ اصمصصم‌عممفظ مرتطفصمتاقآ۵؟ تمصصماونت) 


0۰ 0ص 


قابلیت نوآوری رابطه بین شیوه‌های مدیریت ارتباط با مشتری و عملکرد سازمان را به طور مثبت و معنی‌داری تعدیل می‌کند. 


مامت ۵0۳۷۵۵ متعممتاهاع۳ عمط وماهممهصه رلاصمز)تصعنه فصه «لوبتانممم بانانطدوریه ممتاه۷مصع] 


۰ ۵220127۵10021 20 وععتاعهم )صعصصمعهصههط متطحمصمتاهآم۲ 


براساس نتایج پژوهش, درگیر کردن مشتری با ضریب ۰/۴۱۰ بر 
عملکرد سازمان تأثیر مثبت معنی‌داری دارد. متغیر قابلیت نوآوری نیز با 
ضریب ۰/۵۳۸ این رابطه را تعدیل می‌کند.نتيجه این فرضیه با تحقیقات 
(2016 ,.]ه 21 [0۲0۵۷02) همسویی دارد. پیشنهاد می‌گردد با درگیر 
کردن مشتری در فرآیند تولیده توزیع و توسعه محصول جدید. از ایده‌ها 
و پیشنهادات مشتریان استفاده گردد. مشتری زمانی که درگیر خلق 
مشترک ارزش می‌شود. در طول فرآیند تعامل» به‌عنوان بخشی از 
شرکت خواهد شد و به موجب این روابط و تعاملات ارزشی فراتر از 
مصرف کالا و خدمات برای مشتری ایحاد خواهد شد و اين مشتریان 
رضایت بیشتری خواهند داشت. همچنین تجربیات فردی مشتری را 
دزیر کنو سیم رافحل‌های فزگیرگردن. مقطزی. .را بای وه 
عملکرد سازمان ایجاد کنند. 

شراکت بلندمدت با مشتریان نیز با ضریب ۰/۴۲۰ بر عملکرد 
سازمان تأثیر مثبت معنی‌داری دارد. متغیر قابلیت نوآوری با ضریب 
۶ این رابطه را تعدیل می‌کند. نتیجه این فرضیه با تحقیقات 
(2023 ,۵۱ ۶ هگم اه صنامععدا؟ حقصلش) همسویی دارد. به 
منظور جلب مشارکت بلندمدت مشتریان لازم است با اعطای امتیازات 
مادی و معنوی موجب افزایش تعهد آنان به شرکت فراهم شود؛ چرا که 
تعهد مشتریان یکی از قدرتمندترین ابزارهای بازاریابی در حفظ ارتباط 
پایدار بین مشتریان و شرکت‌ها است (2023 ,۸۱0۳0۲01101267 
پیشنهاد می‌گردد با در نظر گرفتن نیازهای مشتری و فراهم نمودن 
امکانات لازم برای شراکت بلندمدت با بر گزاری گردهمایی‌های دوستانه 
مشتریان و کارکنان یا راه‌اندازی باشگاه مشتریان» از نظرات مشتریان 
جهت بهبود محصولات استفاده شود. 

براساس یافته‌های پژوهش» حل مسأله به‌صورت مشترک با 
مشتریان تأثیر مثبت معنی‌داری بر عملکرد سازمان دارد. ضریب تأثیر 
این رابطه ۰/۶۸۵ است که از ضریب تأثیر رابطه سایر مولفه‌های 
مدیریت ارتباط با مشتریان و عملکرد سازمان بزرگ‌تر است که نشمان 
می‌دهد بیشترین تآثیر را بر عملکرد سازمان دارد. متغیر قابلیت نوآوری 
با ضریب ۰/۵۴۱ رابطه بین حل مسأله به‌صورت مشترک و عملکرد 
سازمان را تعدیل می‌کند. نتیجه این فرضیه با تحقیقات هع2۲) 


(2017 .۸1 ۰7 همسویی دارد. با افزایش رقابت و آگاهی مشتریان 
نسبت به محصولات و برندهای مختلف موجود در بازا توجه به خواسته 
ها و نیازهای مشتری روز به روز در سازمان‌ها گسترش می‌یابد. به 
همین دلیل لازم است تا نظرات مشتریان در توسعه محصول یا خدمات 
آینده‌ی شرکت موّثر باشد. برای بسیاری از شرکت‌ها انجام تحقیقات 
بازار و دریافت بازخورد از جامعه هدف چندان مقرون به صرفه نمی‌باشد. 
از طرف دیگر در صورتی که مشتریان به محصولی علاقه نداشته باشند. 
هزینه‌ی طراحی و تولید مجدد برای شرکت بسیار زیاد می‌باشد. پیشتهاد 
می‌گردد با ایجاد روابط دوطرفه بین مشتریان و تولید کننده ایجاد شود 
و از اين ارتباط در جهت حل مسائل و بهبود عملکرد سازمانی نهایت 
استفاده را ببرد. همچنین از نظر کارمندان بخصوص کارکنانی که به 
صورت مستقیم با مشتریان ارتباط دارند استفاده شود. و تصمیم‌گیری از 
حالت تک محوری خارج گردد و نوآوری جمعی استفاده کرد. نوآوری 
جمعی اساساء استفاده از هوش جمعی برای فرآیند نوآوری است 
(2017 ۵1.۰ 0۶ تجدطاطش). 

درک بهتر از نیازهای مشتریان, به تولیدکننده اجازه می‌دهند که 
در حل مسائل از نظرات مشتریان جهت بهبود عملکرد سازمان استفاده 
کند. 

مدیریت ارتباط با مشتری بر پایه فناوری با ضریب ۰/۵۷۷ بر 
عملکرد سازمان تأثیر مثبت معنی‌داری دارد و اين رابطه توسط متغیر 
قابلیت نوآوری به‌طور مثبت معنی‌داری تعدیل می‌شود. نتیجه این 
فرضیه با تحقیقات حمدی و همکاران (2023 ,۵ 6 :7۵0 و 
رئیسی زیارانی و همکاران (2023 ,1 ۶ نت27 ن۳2) همسویی 
دارد. با توجه به گسترش شبکه‌ها و رسانه‌های اجتماعی نقش ارتباطات 
الکترونیک بسیار حائز اهمیت است ( بتهل02 ک طحودط ن228 
2 پیشنهاد می‌شود شرکت‌ها رفتار و عملکرد مشتریان خود را 
برخط پیگیری کنند و به‌وسیله فناوری اینترنت» قيمت‌ها» ارتباطات» 
خدمات و محصولات را سفارشی‌سازی کرده و مشتریان جدید را جذب 
کنند. نوآوری از طریق رسانه‌های اجتماعی و وب‌سایت‌ها برای حفظ 
مشتریان و درگیر کردن آنان از طریق دریافت نظرات و پاسخ به 
پیشنهادات و انتقادات مشتریان می‌تواند باعث بهبود عملکرد سازمانی 


7۶ نشریه اقتصاد و توسعه کشاورزی. جلد ۰۳۲۸ شماره . بهار ۱۴۰۳ 


گردد (2023 ,.2 ۶ طع0نتتاطوله). پیشنهاد می‌شود شرکت‌ها در 
پلتفرم‌های شناخته شده شبکه‌های اجتماعی صفحات رسمی ایحاد 
نمایند. البته بهره‌برداری از فرصت‌های این شبکه‌ها نیازمند دانشی 
عمیق از نحوه عجین شدن مشتریان با گونه‌های مختلف شبکه‌های 
اجتماعی است (2021 ,ادعصعطم ک 4نطدزن]۷). با توجه عدم 


استقبال بعضی کارکنان از یادگیری سواد دیجیتال پیشنهاد می‌گردد با 
تغییر نگرش کارکنان و ترغیب آنها برنامه‌های آموزشی آشنایی با راینه 
و شبکه جهانی اینترنت و رسانه‌های تأثیرگذار را طی کنند تا بتوانند از 
ابزارهای مختلف فناوری اطلاعات به‌منظور برقراری ارتباط مستمر و 
اثربخش با مشتریان استفاده نمایند. 


ر 3 ۱۰ 


لمممتاهمنصهع۳ه 01 611601 مطا عصتاهع‌ناوم1۳۷ (2023) ۱۷۲ ۱۷۵۲۵ کی رنه بت000طعظ یه مله‌تهطکله صیامععقظ صفصهخضر 
6 ۱0061210178 مج نامه ممتاه۷*مصصا ۵ ما۲۵ عطتاهمم ما 16 عمصممممس ممتاه 0۷ص 0 عصتتقطه 120۷/۱۵86 
۰( 1 ومتصهم‌مصهن . 91200 نتم مضه . فصو ۵ ماه مقوع) . طاعصهه ‏ ممتاه‌تصصمی. مه ممتام مه ۵0 
()20اوصاه طفتاعص ‏ طازه. صفتوتعظ . ط) ...59-23 )6 ردام ۷/0۵8۵ سک 0۳9۵۵۵ 
2 100114562 .00۲/20 0۵۲1:86۵۱ //:05) 

منوج معط صا اصمصصم ماع متطفنمممتممقصه ۵ فصمممم‌صصم فطا مصارفتج106 2023(۰) .۲ بصمع27ظ عک .۷ راعدطاض 
۴ ۵۷۵۱0۱۱۱۵۱( 6۱0۹۵۱۱۵1۱2 ۵۱0 اه ۱۳۵۵۲۵ ۵۴ 09۱۱۵ 0102۷۰مصطعع) طمتاهصطمگصا چم 2860 96000۲ 
7 6۵8://01۰0182/10.22069/1620.2022.20109 209072600(۰ طفتاعصط ط1« صهزونعظ م1) .71-86 ,(963 ,۸۵۲۱6۲۲ 
تمعجومافناه 500121 1۳0۵5 .2023(۰) بظ بط عک رباط بتطاتام2اظ وق مرطمصلعصصه]۲ وه رلمحصحطله و.ظ رتناک و مهاوخ 
0 06۲50۵0۷6۰ 36۲۷16۵ ۸۵ (صمتاصماع 24 ففمصتمممط "ومممافته )260 (80۴0) )صمجصمع‌مصعده وتطعصمتاه۲۵۱ 
۳۸۱0۵://:,01۰0۲8/10.5267/[۰019088,2022..5 277-288۰ و(1) ۲ ۸۸۵۱۱۵8۵۵۱۱۵1 ۲۱۵ میرگ 

۵/۵۵ 0۳۱۱۵۱ .)صمصصتحجمدمی تمحمافتاه م0 طمهموع۲ ۵۶ ۲۵۷1۵۷ مامصطمتهازها خر .(2023) .6 راعقاصتا اهزور 
1 0 .8 254-29 ,(22)4 ,۸۲۲۵۲۵1۲118۵ 

اصمحصم‌ممصمهه متطفهمتا ۲۵۱ تعحماونن متطمتا0ع61 0۶ ]1۳20 1 2022(۰) ,۲۱ رصقاع] م0۵27 2206 فحطاطا۸ کی ,.۱۷۲ ,تطهطههاهتخ 
مصمافناه هم فتفقطاموصصه 24 ممتاع۲مصصا امنلمم ۵ ماه مصتاهتلعصه مطا عصرررلممه ها ممصمممهم عصتاآهصه و۵0 
20501261(۰ طوتاع در طز صهتونع۲ ط1) .42-61 (3)2 و۷۵۵۵ عبط ۱ ۳۵۵۵ ۲۷۵۵۵ 0۴ 0۱۵1 1۳۸0۷۷16086۰ 
م۲2 :ممصمم]۲۵ امممتاهمتصوع:0۵ ۵۶ ولو افص (2019) .06 بتصماهع۵۲0 ی و.ل رطام۵22220 .و رتمهتتطه و12 مطوضر 
محطوطاه حفتاع در 6 صولو۳۵ 18) .6)4(:1-22 روعطم۸۵۵۲02 متا 200 

حمنامتطا معصمصممنهن مملقه مه 1۳20720۷76 عصتمصمطمط ,(2019) .ثلخ رتصجتمو ک ۷ بتلتصاففک رب رتتهفصظ رل رتتهعو۸ 
۳۵۲۹1۵۴ 18) .75-96 ,(3)3 ,0۵۳8۵۵2۵0106 ۵256( ۱ ۸۷/۵۱۵8۵۵۱۵ ۲۱۱۵۷۵۸/۵۱ .)م8۵8۵ 1۳0۱۷16086 ۲محطمافتای 
3 01۳700 /0)05://00۵1:0۲۵/10۰22034ظ (امعتادطاه طوتاع‌مرظ 

عطا صا مناج مصصاً 0۵11600۷۵ 2017(,۰) ,۱۷۲,۲6 پدفان0طاط۱۷]۵ عک ر.اا.ط6) مطم0۱۱12220جاخ ریطو ]۱۷ مطع220تمطه ربا رتعه‌9طا۸ 
۵۵۵۲۵ 6۱05۲۵۱۵ ۵۳۱4 کعااه ها ۱۱۱۳۵۵۳۵ .موه مامت لهعت‌آنم‌تتوه صاً صتقطه. میالم۷ 
(امحتهط9ه حفتامصط از مقتوه۴۳ ظ1) .43-70 برد امنهر 

۰ مهن م۵ )ممصه‌مدهصوه هه عمصموین مه ممتاهملمتا 02 ممطمافته ۵1 وععصعمااکص1 2016(۰) ,۸.ظ مصعاگ وعصومخ۸ 
04-2015-0-]۸1۵5۹://01.0۲8/10.1108/1)0[۷ظ .332-342 و(33)۵ ر۲۹۵۲۱۵18 06۱6 0۴ ۲۱۵ ول 


6) م6مصهصصه الدد10 تمصصمافته هم مایا تفن ورتطفصمتاهاه؟ ۵۶ اموم‌صها م1۳ 2016(۰) ,۷۲ رتتصحتتا۲0 6 ریخ رعتاطظ . 


۳۵۲۹1۵۲(۰ 18) .41-49 ,3 بعکم و۲۵۱۳ ۵۵ ۷۵۳۱۵۱۳۸۵ ۰(«صحجر‌جدمی ممصحتبافطاً صقع! صقعصنمک :رنه 


صح 10۲ اتلاطماتگهتج تمصصماعنته مه معمصصا مصهتها گ۵ امعله مطا مصتاهعلاوع1۳۷ (2015) .9 رتصصعلمطکا مک ر.ظ رتالطه‌فش . 


1۲۵6۱۸۱۱۷۵ 0۴ 0۱۱۵ ۳۵۹۵۵۲۵۱ ۷۵۱۵۵۰ ۵6۲661۷۵ معطمادنان 4ص اتلهتان ۵۲۷168و چم 2860 صمتاهم2نصه0۲8 
(اعحتاوطاه طوتاعصظ اه جهتوه۲ م) .13-32 ,(7)14 


جمصمع‌حفصفط ورتوصم‌تهام۲ تمصمطما وین 0 عمصمیااصاً مطا عصتووعوفم ,(2013) 1۰ رصتما مت ناتمطفطاو ی ریک رصتها تتفوظ را رعاش . 


ده ۵۴ هل ۲۱0 1۰عامظ عطا صا تفای لهعننهم‌جصه مه ممصمممگتعی صمتاه2نصهعته صم فصمتفصمصصتل (0۴۷۲) 
01-2013-2-] 108/1۳۲1 1605://001.018/10.1 .228-247 ب(43 رجوها0ع6 7 1005 070 


صرح )صمجصعب 7ص حامر ط عصتطندع۱ امصمتاهمنصهع:ه ۵۶ متطفممتاماع1 معط ماقفتامع*ص1 ما ممتمصممتاومنا 2013(۰) .۲ 22 .. 


,2013-14 0۶ بوه۷ ءتع20ع2 مطا مر عمصا۱ب ۵۲0 طقطاعصهطص مک مد وتمطمهع] اممطمو «تهه۵ععو ۵۶ ممتاه۷مصصا لقطمتام 0۲822 
(صفتویعظ م) .وممممزم امممتاهم0ظ ۵۶ اصمصص‌نومعن1 راتوته نصا فصن نله باظ روتفعطا و تماو۱۷]2 


۵ 5۱۷۳۹۰ طا اصمصصتصصم اقممتام2نصمعتن مه متفه مولع۳7۱ 12۵ بافدا] .(2019) .9 رهم۷1 ک رن ,نان 


۲۵۷۱۵۸, 46)6(, 1449-1468۰ ۳۲۵۵۹://001.0۲2/10.1108/۳۳۴۷03-2018-4 


006۵0 معطونط صا ام اصمصصم‌ممصفمظ ممصمطصمم 2 ق2 560۲66210 2128060 فطل مصلونا ,(2021) م۷۸ رتتعاللصیت . 


2 7 1 .100-21 ,(1)دد ,00600 ۱ ۸/۵/۱۵۵۲ 


۶ ممتصصهه/۱۳ عمط وصد2 امه ,(2023) ,۷۲۱۸۵ فتاه عک و.ظ مطه۳2۳] ر.لیظ متصفطل‌تهطه]۷ فقو رلله6202 بط بتاه2۳ . 


08 0۱/۲۱۱۵ 09151181108۰ طاً م۷2 م0صقص1 صقصصرتا ۲ 


تمصصمافته متصمتاععاه ۵ فصتای‌انفدظ متطفممتاقاه صم ممتامطم]فصه] ,(2018) بز. رقصهتلنه ع رت ۲۱۵80۲1۷ . 


,116-4 7 ,0۲6 6۵0۳۱۵6 0۱۱0 دواد ۱۱۱68۲۵۷۲۵ 0۴ ۳۵۷۵۵ .0و ععنتاحتعانا خر :اصمصهعمصمهه متصفصم۲۵2)1 


وومصو 128-1000 که مادم امد هطهه تمحصنفوومی فصه مصتایاتفمط آمالعزن۱ .(2022) .نک رهاصهلا عک یا ,علقان . 


۰ 09۳۱۹۱۱۱ 1 0۱۱۵ هام05 0۴ 0۱۱۵[ ۱۵۳۵۵۵۵۱ .عها9 ۲6152ظ بدهعههه ۷ صا دعون۲معاصم 


تمه بامماد و۷ امعزها۵-ه0 ه عصتصواوع مه عصنام۷۵0 .(2019) ,۷۲ رتطاع۲ عک ورلط بتاعلهها ب ,ل2صطمان . 


,273-2 ,(2)46 آ ۱۷۹۵۱۱۵۵۵۱۵ وتا ]۵ ال .تناو عفد ظ :)صمصصهمعمصمط وتطامهمت)ه۲۵۱ تمحطمافته مصتعلتقصمع 


۳ 


هاشمی فرد و همکاران. تأثیر مدیریت ارتباط با مشتریان بر عملکرد شرکت با توجه به نقش تعدیل کنندگی قابلیت... 


(امحتهه9اه طوتاعصط طل< صفتوعظ م) 

8 )۵0۵8201000 وتامممتاهاه؟ تمعمصمامته متصمتاععه ]۵ 611601 1۳ .(2023) ,۷۲ بتلاما ی ]9.۷ بتصلهعو۳۱۵ ,.ظ مطهاآ۲۵ 
6) ۵۵۵۵60۵0 18۸۵۱۷۱۵086 تمحطمافتن ۵۶ ۲۵۱۵ عصتاه مج مط) طد فحمتاهم2نصمعع0 ۹6۲۷16۵۵ )صمصصصه 6-20۷ طً 1۳80۷261010 
 )22(, 4-62۰ 8‏ [ را۱6 0 ۰۵۵0۱1 ۷۵۵۵ که ۲۱۳۵۵۷۵۵۵0 ۰ (عمعه مماصنام صمحصمهاهوع عمص۵۲0۲1 مره :۹0001 
11.2.1.5 009://00۲1۰86۲/00۲/20.1001.1.27170454 0200(۰وطاه طوناعص )1 صهتونه۳ 

2 0012 4ص ممت)تازماهوهه اصمصصم‌م‌مفصممط وتفصمه1۵۱ تمصرمافیت 2019(۰) .1 پتاملتا آ. کی وی.9 و11 .۲.9 مطهع[۲0 
63-۰ ,04 ولع60۲عع کوع علاط ۵ هل .عمصهمصطامگه . حص هم فعمهمت0ع۵و8ه۵ن0) . تعف1.. (01082صط0ع] 
7 .8 09765.201<[. [/005://001.0۲2/10.1016 

صمه2تصهطا) مه متلنمتتعه گه ممتام200 صمتاع۷مصضاً فط ص دماباماتاه صمتاه*مصصا که ولورلمصه ,(2021) .1 رتتهفهلصهت 
5 7 .38-31 ,(9)01 ۲ ,همعط( اقما ۵2 آعع ول .عتعجطید؟ صا برع مامصطهع) 
وتطمصمتاهاع1 تمصجماویت 2021(۰) .ژ ره0211 9۵۵0۲۵ عک ریک ر2000۵8ظ تال وبا 2ع0ت0لن) .۷ ,0۵۲0122۷2770 
83-۰ ,129 ,6560۲6 کوع 0 ۵۴ ۵۵ ۲۵۷1۵6۷۰ 62۲ات خر نعمتاج»مصصاً هم ]مهم‌صط1_ فاا فصح. اصمصصمع۳۸۵۸8۵ 
09765.2021.02.050 0[ [/۲05://001.0۲2/10.1016 

۶ ۲0۱6 ۱۱6012082 1 ۶ همهم صمتا۷2مصصا محر عمصقطمع 202 ع1 و1206 .(2019) .0 رمللهن) ی ,۷ رلع2طعمصعععطت 
6 ۰ [/16 10.10 /۲۲۵۹://001.0۲2 :69-84 ,۵04 ز رولع60۲عع عوعااط ]۵ ول .عاطمتوصا جعب بل سحاع 
۵ 0۵۷۵۵ وتطاوممت0 1۵12 مط 1 ب0ملتاجه ملمتاته مه ۱ 2017(۰) .ر روم4مهصه۲۵ کی رب رمصمومک ,۷ رفتتامه۲*مصللی 
۰ 22010۵1 هدهع ۵۲ و۵ صملجمصصاً ۵ دوع معط 0صه رتصمجصمممصمهه هغبان گه باتلدیدن عط 20 

0۵ ۷ 0۵۴۵۲۵0۵6۱65 616 ۱۵/۵8۵ ۳۵۱۵۵0۳۵۵ 00۵۲ 0۲ ۵۱۵01۳۵ ۵۱۵5۱۵۱۵۵۵ 2005(۰) ,۷۲ ,طالعت) 
۰ ورگ وه عمصمععتممن مصمتاحصعاما تتمسع۲ 38۳ معط و معصنهعع۳۱۵ .اصلت لا ,دعع 07ج 

6۵ ه وامعطممصمن له فصمتقصمصصتل 1068061 2023(۰) ۱۷۲۰ ر۱۱0۲021 ی ری رتصههاظ ریظ رللع9270 .9 بل۲۱2۲0 
۵ 0۰ ,2 0102۷مصط0ع) ۵ مصلودا وتعوا اقصمتقوعاهعم رها فصصموزه مهم )صمصصه‌ممصمهه متطوصم‌تاهاه: تعصممامته ۵۴ 
200(۰اوصاج . طفلاوص . طاه.. صقتوهع؟ .. ص) ...1-19 ومد م۵ فوعصیاط .۳ هی 0۵۵0 
4 3 00۳3 0)05://00۵1.۰0۲2/10.22034/۷ 

عصصماصتاه صم مصمحصم‌مهصمهصه متطدصمنا612؟ تمحطمافتت 01 ]61160 م1 ,(2019) با ,صقن ی ,.۷۷.ظ ,1۳6۵۳0۵ ,.1 ,۴۲۱۵۲۵۷۷۵۵۷ 
-150 ,6 ولع0۲کع 60۱1۱006 ۵۱۱۵4 کواا ۵۴۱۱۱۵۵۲۵۷۲۵ ۵ .(هررهاهصصالوه ۲ ص1 آمام۱ظ 0۳۵0۷۵ 26 رلناو) تال2نر10 
156۰ 

-۷۵۱۵066 1 ات۷2 منوت عصاووعومه 10۲ ممتماتن 6۷ ۸ .(2015) ,۱۷۲ ,م9279 بب2۰۷۲ ,6اعطن ,.ل ب1ع(۲۱۵۵۵۵ 
.115-۰ ,43 ,0206 ۵۱/۵1۵۵۱۱8۵ ۸۵۵0۵ ۵۴۱۱۵ ۵9۱۱۵ .عصناع0مصد ممتاهنامع لدعنتام‌جاتاه 2860 

۴ 00001 10۲ ولو مه ۱۱۷۲۷۲۵۲ ع۵م۲ممصصرمع-۱ حه .(2019) ,۳۱ مصهتل۲2/۵ عک هو ر۱۷۵۲۱222۷1 بیط بلطاع 9201 و.ط متطله۲۱055 
,16 ۱ (07) 21 ,جعما61210ع1 . 000 62066 ۸۵۳۱6۵۲۵ 0 هل بصدا ._ صا. دمتاتمصمصمی . لحتانه‌انوه 
6 3( 0۳/20 /0://۵۲۱۰۴۵) 

صرح )صمجصم‌ممصمدط متطوصمتاهاه؟ عمصماوتن ۵۶ امهمصصاً 16 2022(۰) ٩.‏ رعصه ۷ عک ر.م بلط10 ,.۷ مطع220 صقلهو ر.لایک رفک 
م۵۱۵0 0۴ هل .صمتامهگفتادد تعحطماوتت ۵۶ ۲0۱8 مطتاهن0عهه م1 :ولهم۱ تعصصماونه صم صمتاه)تامعز پرحهمصهمم 
4 3 7 .1-26 ,(21)1 ,۸۲۵۵1/۱۱۵ 

182 10۲۳ ۱0۵0601 ۸ 2019(۰) ,۸۵ رتصه۲۱2۵5 »6 .۷۲ بل020 121 وم 20101[ ری بلته۷ 0۳029 و2 متصهومصا ۷ بفتطتصحتممطگز 
۰ 6288) فصصمادرره اصمصصهمعمصمظ متطمصمتهاع تمصصماوته 0۶ ووعععاو. فطا قه. فصتانام‌جم. نامه ۵۶ . ]مهمحصاً. فط 
ر ۳ ( 7 ,620۷۵۱۵/۱۵ ...0۳94 ...۰ ۳۲۵8۵۵0 ,010 ۱10و( 6020166(۰ لجعاانه‌تتعض 
4 ( و ۵( 

اصمصصمممصفظ متفمم‌تاهاه۲ تمحطمامیه متصمتامع۱ع 0۴ ووعمعناو مص ماقیتهبه 60 ۱8۵061 60۷ ۸ 2023(۰) .2 بجع عک و.۷ بتالن] 
۵:01 101681 ,1120282010601 186002016 تمممامتته ۵ ما۲0 عصتاهنعه مطا :عصتایآنههه اهتتامنصا صا موه 
515-۰ ,(34)5-6 عم ددع97 > 

صه ص عصتتفطه ممتاقمصمما مععمصصمومنظ ۵ ۱۲۵06 موی مطا ۵۶ تناو .(2021) ۷۷۰ بلع۷۷ ع ب.ت) ما20 م۷ ,متان] 
61 0 ۲0۳۵6۵۵18۵ 16601:7101081601 ۱,۹0۲۱۱۷۲۰ 20 4262 هط 22۲ ده ۵2960 صنق راومه من لمتانه‌اوه 
4 10/010 .1:07 

۷ ۲2۷۶ 2020(۰) ۰ظ.ظ پلامتک عک ویک بطتتصتمطمتافک ره مصقامفک ,.۳۲. رتم۲۱۵1201 .9 بتعلفصهت ر.۷ ماتقظ ر.ظ بلهطان1 
44-6۰ ب(1) اد ,1۵1۵8۵ ۵۴۱۱۱۵۲۵۵۵۵ ۱۱۵و .کمتطفصمت ۲۵ عحصماونت گه اصمصم‌م۸282 عظ) صرح اه وم ۱۷۸۵۲۱۵۱ 

۷۰ معطمافتاه جم ]قبط تمطمافتان مج صمتامهگفلاهد تمصجماویتن همع وتطفجمتاهاه: م1 2017(۰) ۲۷۰ رتقحیآطتجم [ 
.450-۰ ,(7)4 ,۵665 50661 0۱۱۵ 5۱0۹655 1 656۵۲۵1۰ ۱۱۱۱6ع00عظ ۵۴ 0۱۱ ۲۱۱۱۵۲۱۱۵0۱۵ 

صلوز لصا ۵ اتعجعاصا ب«مط زورما فطع صر1۳0۵ ]1 معله] .(2023) ,۱۷۲ یکامتتتظ ع بیه]۷ بالط مسا.ظ مطفصصانک رو رام 
مه ممحمصنتتومن ممتاقصمصهمامرظا رععاقتاه ۵ باتلفتان ععصمیااکط معممل‌مومم0 »0ص ۵۶ وام۲ع۱ مه فص امه صصفمامام۳م 
400-۰ 60)2(۱ ,619۵65 ۷۵۱۱۵8۵6۵ ۵۴ 0۱۱۵ 26۲101۴۵۵۲۵6۰ 

اصعصصممهم2ه 180۷/۱602 م06۳۵ متطمصمت 1۱۵12 مط) عصتامعتادع12۷ 2023(۰) .۱۱ باطاهط50 عک ر.9 بلمتلقطو .۷ بطه‌مک حصعلز۷]۸ 
66 20011021108 ۱۵۵۷/۱۵026 0۶ ماصاهنند۷ عصتهن0مجط مط عصتیملنمومی ها صمتاه2نصهعه فص ما صمتع۷*مصصا فصه وعمتام2۳2 
(امقتاوهاه حفتاعص طز صهتوع۴ 18) .49-62 ,(21)120 ,هه کوعصرظ (رصهموصمت آهعمتمصم‌طم00عظ تطهطمطه] ۱۷ :0201و 
۶ 0۵00۵60 عط ۵ ممتقاممتنه تعمصمافته 01 611601 1۳6 .(2021) .۲ ,۸۲002 1۱۳0 عک ربظ بله۵85مک رب ,لنطهزن]۱۷ 
ومنصهم‌مومه ممتسامهنصفطظ :تاد عقهع) هماع مصصا مه جع وم فتفهطامرمصم مه هط ومتصمم‌صمی عصتتامهنا مه 
,۹660۱8 00 ۷۹۵۱۱۵8۵6۱۵ ۱ ۸۵۵۲۵۵6۵5 ۵6۵۲۵ ۸۷۵۷ ۵ ول ۵/۲ .اطفک ۵۶ صبوما تحتتاونکصاً مطا 
(امجتهوط9ه طفتاومط از مفتوم۴ 18) :270-288 ,(16)د 

0 00اه مطا ممتمتمماه۱۲ 2021(۰) ۲۰ مه صحاظ مها ی ر.۲ رلته۷2۷ مه متطهطول‌طاه ,۷ بتلدطاه هرهاط تصم‌مع۷ 
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۸ نشریه اقتصاد و توسعه کشاورزی. جلد ۰۳۸ شماره . بهار ۱۴۰۳ 


۵۵۵۵ 1۳29 ما اصتهاهعص ۵ محمتانجمه ملصها فاتامورطا ممتامتل مج مم0طفجظ ماماتع عصتفته که اما لفصتامن 
205012601۰ امناع ۲ ۱۷ ۱۹ 01۳ .231-4 ,(3) 33 ,۵۷۵011( 0۳ 00۵ 
9 و ۵( 

ما1۵ 0۲ 12ع[0۵5)2 90۷16 0۴ 611601 1۳6 .(2021) .۲ رتهنا0عصقا تتطوما۷ ی رو رتصته‌کع۲۱۵ .]9.۷ بلطه20/ظ ۷00992۷1 
-173 ,(6)56 آ رکه ۷/۵/۱۵۵۵ 70۳۵۵ ۷۷۵۲۱۵(۰ تناوا ط1 م1<معط مطا و فحصتا که :نداد عقهع) فصمتاعهتااه افتساما 
7 ۵۵ ۰012/1۱02 ۵۵۵://۵1 2090۳200۰ طفتاعصط ۳16 صهوعظ م) .209 

.6 2010۶ ۱۷ مصصا همه عصمحصم‌ممصممد متطفممتاهاع؟ تمعحصماوته رتصمحصه‌مهمههه ۵۱۳/16026 .(2020) ,۷۲,۱۷۲ ,۷۲12020 
11-4 (56)1 ,۸۹۵۳۱۵۵۱8۵ ص۲۱ ک حععاهه ]0 ۱0۳۱۵ ول 

مهو 201021 1002-012۵212 0 ومتاوتمامهتقط 0۶۴ ام2مرصطاً م1 2020(۰) ۱۷۲۰ ,۵11107 عک ریضه]۷ ,6۵8601) ریق مفتاه‌عطه]۷( 
8 1۱۱ 1۳۵۲۵۱۵۱۵۵ 0۴ ۵9۱۵ ,۳2۵۲ طا عمصهجص‌موم 4ص اتعصعاط مصتایانمهه اهتممهعمهاصه هه 
621-۰ ,(2)5 7 ,۲601۱07۱۱65 

مصصممنان هم ممصصم‌ممصفصظ وتمممتهام۲ تمصمامتاه متصمتاعع۵ 0۴ ۵11601 1۳ .(2016) .1 راهم عک ری رتلمصصمطم۷ 
۵0902601(۰ دمص طز صقتوع۲ 1) :107-128 ,(6)022 روه 5۱۱0 ۱۷۵۱۵8۵۵۷۱۱۵۲ ووعهراصاظ 67۱۵۲۲ صمتامه و۹۵01 

6 ۱۱۵ 0۴ فصعها ما ۲ما0عو اتود معط ۵۶ ممصهاتمم1۳ م1 2016(۰) .9 رتصو‌طاوهند ی رشق متتاطوظ وب بتصه۷]۵۲( 
آ۵ ۵۱۱ ومع ٩۵۵‏ صقع ۵۶ وتماععو صدهاعدا مصح لجعدا مطا هه تماععو موه متجمجمعع ههد عمط ۵۴ 
اعحتاوطاه طفتاعصظ طا< جهتوهظ م) .17-46 ,(22)6 ,۵۷۵۵0۵7171( 

صفاوع001 0۶ مدمه اتب ما فمهممتطفنمط ماطتع عصمتع ۵۶ وملمداوطاه ففمصویاط عصتاهع18۷6۵ (2015) ,۷۲ ,۱۷۲۵0009 
5 .117-140 ,(3)4 بع۲عه ۵ ۵هماه۵۲( 0۱اه ۵۳00 که 1۳۱۳۵۵۳۵۱ 0۴ 0۱۵ ,۳۲۵۷1۱۵۵۵ 
۰(امحتاوطاه طفتامطظ هر صفاو۳۵ 

۷ ونان ما اممصمع مصفه متطفصمت۲۵1۵ مصمماوتن ۵ عز۲۵ 1 2015(۰) بخ رتصطقاو۴ عک بط رما ره رللتامصطها۷ 
حفتاود۴ طاذ جهتویع۴ ظ) .189-208 ,(36) رد64 ۷۹۵۱۱۵8۵6 کا۵ه ۵0۴ آمامل .ععاصی ۲۵۵۲62۵109 فا۲ت۵وو ها 
(2050201 

.م0 4 رمجمنای‌نامان۲ حح‌طم؟ همه اه تمقامج 0۲8۵ ]ن معنجهه ]0 001 126 2015(۰) :5.۷۲ رتصنطع۱۷ 

ما عمصمصزم۵ج ووعصتونها همه فحصم)وررد اصمحصم‌م‌مصمه ۵۶ 29865510601 مه .(1999) 1۰ ,عمحامک عک رم ,0زصد‌طاع۸0 ریک مصصها۷ 
3-1۰ و(1) 7101 را۵ 0 ۲۵۵۵ 5۳۱۸۵۱ 10060۳۷۰ معلصتیل 220 1000 1716 عط 

6 00۲۳۲۵212۲ .مه اصمحگم‌ممصفصه متطفممتاماه؟ ممصماوته منه۱60۲0ظ .(2021) بعایه رقتصحتاطه‌ظ عک ۷ متطزهل 
۱ ۸۴۵۲۵۵6۱65 ۵۹۵۵۲۵۱ ۸۷۵ ]۵ ول ۵۵۲1۵ .صمتاج«مصصا امنل0۲0۵ ۵۶ اصمجصن06۷61۵ مطا صا ۲۵۷16۷ 
(امحتوطاه حفتامطط اه صقلو۵ظ م) .717-727 ,(6)86 ر60۱08ع۸ ۵7۵ 

00 0۴0۱۵۲) 09 واتلفتان 56۳۷1۵۵ 0۴ ]1۳0۵60 2020(۰) ۲۰ .ظ.1 رتطهط۲ عک ,۱2.۱۷ م11۳2 .]۷۰ محطقاظ .1.1 باعلا 
.395-۰ و(2)8 رکععاکاظ 00 کع ۹6000 ۳۱۵۱۵۵ ۸۵۱۵ ]۵0 0۱۲۱۵ 11:6 10۱۷۵۱۵۷۰ تعحطماوتت صم قادمع عصتطم]1 ٩۳‏ 2۳00 
۵61 ۴۱۵012110 ۱۵06۲2060 هر :1۵۷۵10۷ تمحطرمافیه ۵ فاصم0ع0ع]2 1 .(2016) .9 بطم60220ز2ط ی ,۱۷۲۰۷۷ ,۱۷۵02۵۷۵ 
30 6۳۷۱665 0۳۹۵۱6 000 0۵۴۵1۵۵ ۵۱۱۵ .ععحصصا هصهعه هه باتلدتن ]صعصهمعمصممد متطمممتاماع1 تعصمادنتت ۵۴ 
02 ۰ .61000901 [/1105://001.0182/10.1016 .262-270 

۶ 5۵5/061101 6061۵۱۵۲ 0۴ 6261 1۵ ۷۵۹۱/۵۵۱۵ .(2016) .۸۵ بطهرد۱(0۳92 ی .۷۲ تحطتلههت۲۵ ,۷ ,فک ۱۱0۲0۱21 
0۴ 00۱۵ ای 6056) اصا ۱۱۵/۱۵۵6۱۵ ۲۵۵06 050۱۱6 0۴ ۲۵۱6 ۱6۱۱۱۵08 و۱۱۳۵ چهه۱ ۵۱6اعای 
صه۲6۱۵1 م1) .عععصمهو مصتاصامعع2 مه اصمصصه‌ممصممظ 01 ممممم وم فکمه ارام اکه۷ ۵۴ )اعظ م۳۷۵0 
(امحادهاه طفتاعمظ 

مج ۵و 1۵۲ وتورامصه 9۳۲ -صاظ) مصتاهلمصه ممتامنوه میاه وعتقهنود. افعع1 لهتاعدظ .(2021) هر رماصه۱7 ۲۱۲ 
۰ ۱۷۱۱۵8611۱۵1۱ عک ۱۱6۵۳۱۱۱۵ 0۴۱۱۵۵ 0۱۵۱۵ ۲۵۷۱6۷۰ عساحتعالا ه نطمتوعوع۲ ]صمصصمع ۳2۸۵۸8۵ 

مج اتاجعه عصتاهعاله وعمامع؟ ۵۶ فلورلممه-۱۷۵۱۵ 2022(۰) ۷.۳۴۰ رتلتطعفصهل جم۷۵2 ی و.۲ متصتقط 0 ۵212 تامهم 
.واه حاوتاعصرظ ظ16 صهتوتعظ ظ1) .63-88 ب(4)10 ۸/۵۱۵۵ ۱۵۵9۵۸۵۱ عصمتاجمنصهع ۵۳ ۵۶ قعع۷مآمجصه گه 1۳80۷26109 
4 .00۲/20.1001.1.23225386 0۵۲1:86۵۱ //:05) 

٩. 1۷۲, )2023(. ۳۳۵۵۲ 0۴ 2181161 1۱۱۵۲۱۵18 01 615۲011۱6۴ ۷۵۵‏ ,12202۷1 عک .لا ,120001۲5 .۷ بنصه:21۸ لوزم۳۴۵ 
۱1 
۷۵/۵ مصتلمر صرح وومصتعداظ رمتطهتم‌مهعمعطظ 

ص 00و عفد ۵) ففمصئوده همع ممتطوننهد ممااناها م عطتاده‌ی ۵۶ ۳6۵۹۲01110 .(2018) ,1۷۲ رنه کی رد رته‌طاط۴ 
6)1(۰ ۵۷۵۱0۵۱۱۵( 416۱۱۵ 695۵۱۵۵ ۵1۱۵ 61/65 - 57 ۳۱۱/۳۵۵۲۵۱۵۵ 0۳0۷186۵(۰ 0022۷1 0۴ 150161 7122020 
209102601۰ طفتاعحظ! طزه صقتوع۴ 19) :17-36 

عصتنفطه مع۱۵۵۳۱۵0 مه متطوم2ع۱ ۷20۷6 مصص1 ۵ امدمرصص1 م1 2014(۰) ٩.‏ رتصصحطا عک رظ بقتا0ظ .۲ بقل صنطف۴ 
,(ط20/2 1 0۶ وویامو‌هاناو مضه مایمن توماناگ :واه عقعع) عمتامصتتممن متعمهتاد طعامطا ممصممموم لمطمتام2تصدع8ع0 
(امحعوطاه طفتامطط طازه موتوع۴۳ ظ1) ,117-139 ,(59) 21 ,0۵1۵ ۷۵۱۵8۵۵۷۱۵۸۵۹۵۵6 917۵۱۵8۵۱6 

فص عصاهممصصا صم . فقمصمتهه مه عع7۱۵0مص ۱‏ قعمطمافتاه ۵۶ اععته فطا مصتادعتامع۲8۷6 .(2023) .ظ رتطهالنطنه 
هه ۳۱۱/۳۵۵۵۱۵۵۵ ۷۱۵۷۰ 0۴ اصلهج عاتهمده فمطا حصرم هیا صا متقده ب«اممناد متطمه)فنم مطا گه بواناتطمصتماوداه 
۰(امحتادصاه . طفتامص . طاا... صقتوتعطظ .. قص) ... ,133-156 .و962 او 0 .12۵۷۵۵0۵۵۵ ۰ 9۱/5۲۵6۵12۵ 
6 ۳۲۸ [۱۲05://001.0۲2/1۱0.22069/1 

۵۵ 061101۳1۵2868۵ 0۵۷۵10060 2 12691201882 2023(۰) ۲۰ رتهتطفه ۱۷۲۵۵01220 ی ر.1 ۷۱۱۵1 تطارزن۷۲ ,۷ بتعدزناط 
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هاشمی فرد و همکاران. تأثیر مدیریت ارتباط با مشتریان بر عملکرد شرکت با توجه به نقش تعدیل کنندگی قابلیت... 
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